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RESUMO 
WILLRICI-I, Werner Gustavo Vieira. Proposta de um portal B2B de gerenciamento 
eletrônico de documentos para o Laboratório de Análises Clinicas Verner 
Willrich. Florianópolis, 2006. 123 f. Trabalho de Conclusão de Estagio (Graduação 
em Administração) — Curso de Administração, Universidade Federal de Santa 
Catarina. 
As tecnologias de gerenciamento eletrônico de documentos oferecem atualmente 
diversas soluções para problemas específicos das organizações. O Laboratório de 
Análises Clinicas Verner Willrich necessita diariamente, em sua rotina, realizar o 
processamento de documentos, as requisições médicas, com a finalidade de inserir 
exames em suas operações e os faturar. Entretanto, este é um trabalho que demanda 
muito tempo e possui uma metodologia não muito eficiente existindo vários 
documentos que não podem ser processados por falta de informações importantes. 
Assim este trabalho sugere a utilização de 
 tecnologia de gerenciamento eletrônico de 
documentos, disponibilizadas através da Internet, para solucionar essas 
 questões. 
Quanto à metodologia este estudo pode ser considerado de natureza qualitativa, 
descritiva e exploratória. Este trabalho é de natureza qualitativa, pois, relata o 
desenvolvimento 
 de uma proposta de uma ferramenta GED, disponibilizada através de 
um portal B2B para um laboratório especifico, com a finalidade de intervir nos 
procedimentos de processamento de requisições. o caráter descritivo deste estudo, é 
percebido na descrição de portal de negócios na web e suas influências em uma 
determinada organização, o LAC Verner Wil'rich. E exploratória por que Como a 
própria classificação condiz, traz mais informações sobre os negócios na Internet e 
como os mesmos acontecem, assim como desenvolve uma hipótese de funcionamento 
do portal e como essa ferramenta influenciara a rotina da empresa em estudo. Em 
relação à classificação quanto aos meios 
 propõe-se: documental, biblioa.r.1 fica e estudo 
de cast). A análise de dados foi feita através do estabelecimento de relações entre a 
análise documental, as informações Obtidas nas entrevistas e a observação do 
pesquisador, correlacionando estas relações com a teoria. Podem-se 
 perceber as 
fragilidades no processamento de requisições médicas no laboratório e como a 
utilização das tecnologias disponibilizada pelo portal podem beneficiar a organização. 
Palavras-chave: Gerenciamento 
 Eletrônico de Documentos. Portal. Transações 
Eletrônicas. 
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I INTRODUÇÃO 
1.1 TEMA E PROBLEMA 
Conforme Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), no senso comum, prevalece a 
acepção pejorativa do termo burocracia como tramitação inoperante e morosa, a exigir 
coisa inúteis. 0 termo é assimilado a restrições que dificultam o trabalho e causam 
transtornos as pessoas. Não se pode dizer, no entanto, que isso realmente não aconteça. 
Chine lato Filho (1991) explica que quando surgiram as idéias e estudos do 
sociólogo alemão Max Weber, a teoria da burocracia passou a ser usada como modelo 
organizacional tanto por instituições privadas quanto públicas, com a diferença de que 
as adaptaram a teoria aos novos tempos, enquanto que as públicas, em geral, serviram 
como focos de distorção da teoria fazendo com que a mesma passasse •a representar 
uma coisa odiosa. 
No sentido sociológico, é. a burocracia que descreve formalmente os processos, 
pré-estabelecidos, para que ao desempenhar urna função os indivíduos obtenham êxito. 
"Ela formaliza ludo que for informal: arbitrariedades e jeitinhos. A isto, Weber 
chamou burocratização" (BALDAM; VALLE; CAVALCANTI, 2002, p. 18). 
A burocracia, se comparada a algum objeto, poderia ser vista corno uma pilha 
enorme de documentos a serem encaminhados aos mais diversos fins. Nestes termos. 
observa-se que no ambiente organizacional encontram-se pilhas de documentos de 
todos os tamanhos. Ern verdade, essa realidade decorre do fato de que as empresas 
precisam documentar, ou seja, formalizar, vários de seus procedimentos, o que as 
auxilia em muitos dos processos organizacionais, especialmente aqueles relacionados 
função de controle, contribuindo para a redução de erros. 
Para tanto, sem a devida organização, o trânsito de documentos causa grandes 
problemas. Incrementos dos custos, atendimento incorreto do cliente, atraso nos prazos 
de entrega, gerar desconfiança por parte do cliente, são alguns exemplos do que uma 
empresa não quer para si. Assim, empresas mantem ambientes corn armários e 
arquivos repletos de documentos necessários para seu funcionamento regular. 
Entretanto, sem uma metodologia adequada de arquivamento, os problemas citados 
anteriormente persistem, além dos custos de manter a estrutura arquivo. 
Sem uma metodologia própria e adequada à realidade da empresa, funcionários 
podem armazenar documentos do modo que lhes for mais conveniente, criando urna 
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confusão 
 de documentos, perdas de documentos importantes, demora para a 
localização, influenciando e onerando o ciclo operacional da organização. 
"Diante da atual situação econômica, nenhuma instituição pode dar-se o luxo 
da incompetência, da multiplicação de papéis 
 desnecessários e da descoordenação" 
(CHINELATO FILHO, 1991, p. 22). A 
 função 
 da burocracia normatizar os processos 
com o fim de se tornarem mais ordenados e práticos evitando o descompasso entre 
funções dependentes entre si. 
Tentando resolver alguns desses problemas, empresas investem na 
 informática 
como urna solução. Por outro lado, há que se ter certos cuidados, pois como comentam 
Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), "quem informatiza urna bagunça terá como 
resultado uma bagunça infbrmatizada". 
E preciso se obter, a priori, um plano de arquivo bem definido, onde o 
Gerenciamento Eletrônico de Documentos (GED) aparece como urna ferramenta 
poderosa no processamento de documentos. 
Com os adventos da informática atual, e especialmente da Internet. é possível 
criar, acessar, distribuir, armazenar, preservar e transacionar documentos em segundos. 
De acordo com o site do Centro Nacional de Desenvolvimento do Gerenciamento da 
Informação (0 GED, 2006): 
Os sistemas de Cierenciamento Fletremico de Documentos não são 
simplesmente sistemas de gerenciamento de arquivos. 0 GEM mais. pois 
ele implements eatcgorização de documentos. tabelas de temporalidade. 
ay6es de disposição e controla niveis de segurança. Ê. vital para a 
manutenção das bases de informação e conhecimento das empresas. 
0 conceito de GED é uma 
 espécie de leque em constante abertura. Isso devido 
As muitas tecnologias a ele relacionadas que dele fazem parte. 
A evolução do GED confirma sua 
 importância. No principio, a tecnologia de 
GED enfatizava basicamente a digitalização de 
 uni documento gerado em papel através 
de um escanner. Assim, ele poderia ser visualizado na tela do computador, inclusive 
em rede, conforme A Evolução do GED (2006). 
Este estudo aborda um segmento de mercado especifico, o setor de serviços da 
saúde, mais precisamente os serviços de 
 análises clinicas executados pelos 
laboratórios. 
Os Laboratórios de Análises Clinicas (LAC) atendem, de uma forma geral, 
clientes integrantes do SUS, Sistema Único de Saúde, integrantes de convênios 
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privados (seguradoras de saúde/planos de saúde) e clientes particulares. Excetuando-se 
esses últimos, os integrantes de convênios, privados ou públicos, são atendidos 
entregando um guia - a chamada requisição que lista todos os procedimentos 
laboratoriais solicitados pelo médico. 
As requisições são a garantia do recebimento do montante monetário relativo 
aos serviços prestados pelo laboratório ao segurado. Para tanto, elas são acumuladas de 
período em período para serem faturadas contra a seguradora emitente. Tendo em vista 
a importância deste documento para as empresas do setor, e, que dependendo do porte 
da organização, estas guias podem chegar aos milhares, é de suma importância uma 
metodologia adequada para o armazenamento, controle e manuseio dessas. 
Este trabalho traz um conceito do emprego de tecnologias GED, através de urn 
portal na rede mondial de computadores, a Internet, trazendo maior eficiência no 
manuseio deste documento, garantindo seu controle e recebimento, reduzindo custos e 
aumentando a produtividade dos funcionários. 
Sendo assim, faz-se necessária a configuração de um problema de pesquisa 
que fica assim definido: elaborar uma proposta de portal web B2B para o Laboratório 
de Análises Clinicas Verner Willrich que automatize o gerenciamento das requisições 
de serviços laboratoriais. 
Este estudo, apesar de considerar apenas urn LAC, pode estender-se a outros 
laboratórios transacionando documentos de terceiros com final idade comercial. 
1.2 OBJETIVOS 
A definição de objetivos em uma pesquisa é importante para que exista uma 
convergência de esforços para chegar a urn resultado que seja coerente com as 
expectativas do autor, evitando assim trabalhos desnecessários que levem a 
informações inúteis para o progresso do estudo. Segundo Mattar (2005, p. 64), - sem 
um objetivo claramente definido, a pesquisa não deve ser iniciada, sob pena de. se o 
for, chegar a resultados inúteis após grande esforço". Ainda Mattar (2005) afirma que 
a definição do objetivo deve estar ligada â solução do problema de pesquisa, e a ele 
deve ser exclusiva. 
1.2.1 Objetivo Geral 
Elaborar tuna proposta de um portal web B2B para o Laboratório de Análises 
Clinicas Verner Willrich que 
 dê 
 suporte ao gerenciamento eletrônico das requisições 
de serviços laboratoriais. 
1.2.2 Objetivos Específicos 
Os objetivos específicos são: 
a) identificar os serviços de gerenciamento eletrônico de documentos 
disponibilizados pelo portal; 
b) verificar as tecnologias necessárias para a execução desses serviços: 
c) delinear os requisitos básicos de segurança transferência de documentos 
eletrônicos; 
d) esboçar graficamente o funcionamento de urn portal. 
1.3 JUSTIFICATIVA 
Mattar (2005) afirma que independentemente do tema e do tipo de pesquisa, 
alguns critérios devem ser atendidos para que a pesquisa se justifique evitando a 
frustraçao do autor no processo. Esses critérios são a 
 importância, a originalidade e a 
viabilidade. 
Sendo assim, Castro (apitd MATTAR, 2005, p. 61) os definem: 
tmportáncia — Dizemos que o tema e importante quando esta de algu m 
forma ligado a uma questão crucial Line polariza ou afeta um segmento 
substancial da sociedade. Um tema pode também ser considerado importante 
se está ligado a urna questão teórica que merece atenção continuada na 
literatura especializada. A seleção mais 
 delicada e difícil Leda a ver coin os 
temas novos, que a ninguém preocupa. seja teórica ou praticamente, mas que 
contem O potencial de virem a in 
 ou a fetar in gente. 
Originalidade — Um terna original é aquele 
 cujos resultados tern o potencial 
dc nos surpreender. 
A viabilidade é definida por Mattar (2005), corno a possibilidade de executar a 
pesquisa analisando diversos fatores como prazos, recursos financeiros, recursos 
humanos, disponibilidade de informações, entre outros. 
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A importância deste estudo é percebida no fato de que a automação das 
transações realizadas pela empresa, 
 através 
 das requisições, pode conferir um aumento 
na produtividade dos funcionários, gerando maior controle e garantia de recebimento 
exato do valor faturado, evitando extravios de documentos. Ainda confere um 
diferencial estratégico ao aumentar a qualidade dos serviços percebida pelos clientes. 
O estudo também tem sua 
 importância para o Curso de Ciências da 
Administração, uma vez que trata de urn terna ainda pouco explorado na area, ao 
elaborar um projeto que utiliza tecnologias GED através da Internet para proporcionar 
As empresas um aumento de eficiência nos seus processos de organização e controle. 
destacando mais uma vez, sob outro enfoque, a grande necessidade das mesmas nesse 
contexto.  
Cabe ressaltar que apesar deste ser um estudo de caso, o projeto é factivel de 
se estender a outras empresas comercialmente. Sendo que seria necessária uma 
padronização para que esta solução seja adaptável As diferentes estruturas apresentadas 
pelas organ izações. 
Quanto A originalidade, o estudo se justifica, pois, até agora, não existem 
portais de Internet com esse tipo de serviço para as empresas da saúde, precisamente 
LAC's. Ainda, vale destacar que as ferramentas consideradas no projeto podem 
promover resultados de melhor desempenho da empresa, conforme dito anteriormente. 
A viabilidade é constatada pelo autor ter livre acesso As informações do 
laboratório em questão, evidenciando-Se ainda o interesse da organização em adquirir 
tal tecnologia. 
É viável também no aspecto bibliográfico, pois as tecnologias a serem 
pesquisadas já foram exploradas pela literatura. 
Porém, como lembra Mattar (2005, p. 62), "se, em algum grau, os três 
(critérios) não forem satisfeitos, o resultado da pesquisa poderá ser uni grande fracasso 
e a frustração do pesquisador será inevitável". Entretanto, considerando que os 
 três 
critérios 
 foram atendidos, minimizam-se as probabilidades de fracasso da pesquisa e 
de frustração do autor. Podendo-se também auferir A pesquisa a atribuição de 
justificada. 
2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
Neste capitulo são abordados conceitos que permitam uma melhor exploração 
do tema abrindo caminho para novas 
 reflexões sobre o problema de pesquisa. Afinal, 
"a pesquisa teórica tem por objetivo ampliar generalizações, definir leis mais amplas. 
estruturar sistemas e modelos teóricos, relacionar hipóteses por força de dedução 
lógica" (RUIZ, 1989, p. 50). 
2.1 CICLO VITAL DOCUMENTAL 
0 Ciclo de Vida dos Documentos "d a duração da vida de um documento 
desde a sua criação ou recebimento até sua destinação vital, caracterizada pela 
freqüência da sua utilização e pelo tipo de uso que deles 6 feita" (SANTOS, 2005. 
p.177). Santos (2005), também faz menção As etapas que compõem o ciclo vital dos 
documentos, sendo que este é composto por três etapas ou fases: ativa ou corrente, 
semi-ativa ou intermediária e inativa, permanente ou histórica. 
A fase ativa ou corrente é caracterizada por documentos de uso freqüente, 
relacionados diretamente com o objetivo de sua produção; a fase semi-ativa ou 
intermediária, por sua vez, é relacionada a documentos precedentes de documentos 
correntes e que aguardam sua destinação final, entretanto devem ser armazenados por 
razões administrativas; e, a fase permanente é marcada por um conjunto de 
documentos que não apresentam mais valor 
 primário e são preservados 
indefinidamente (SANTOS, 2005). 
Back (2004) propõem uma figura para demonstrar o ciclo de vida dos 
documentos, conforme se confere a seguir. 
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Figura 1 — Ciclo de vida dos documentos 
Fonte: Back (2004) 
A Figura I expõe as fases que formam o ciclo vital dos documentos. Sao elas: 
criação, aprovação, distribuição, armazenamento, revisão, e, finalmente destruição. Em 
cada uma delas os usuários precisam acessar o documento com uma determinada 
freqiiãneia. Na Figura 2 é apresentado um gráfico com a variação da necessidade de 
acesso ao documento em cada uma das fases. 
Figura 2 — Variação da necessidade de acesso ao documento em cada fase do ciclo vital 
Fonte: Dordal (2004) 
18 
O gráfico demonstra que os períodos, que compreendem a maior necessidade 
de acesso ao documento, são entre o uso ativo do documento e a pós-decisão. Este é o 
periodo que justifica a criação do documento, ou seja, a sua finalidade e é por esta 
razão que sua necessidade é maior. 
Para Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), pensar em gerenciamento de 
documentos concluidos, ou seja, após o documento ja ter servido ao seu propósito, é 
mu ito comum. O gerenciamento dos documentos começa somente após o seu envio ao 
arquivo. Porem, isso acarreta em alguns problemas como a inexistência de um fluxo 
documental de aprovação, a não padronização do processo de armazenamento, a 
dificuldade de acesso ao documento, entre outros. 
Enfim, como lembram Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 36), "os ganhos 
de produtividade da equipe serão maiores se começarmos a fazer o gerenciarnento de 
documentos o mais cedo possível". Ou seja, ao se estabelecerem padrões e formas 
fáceis de operacionalizar os documentos, os funcionários ficam mais produtivos, pois 
se estabelece uma racionalização das tarefas a serem cumpridas. 
2.2 GERENCIAMENTO ELETRÔNICO DE DOCUMENTOS (GED) 
O Gerenciarnento Eletrônico de Documentos (GED) é, conforme Avedon 
(2002), o conjunto de equipamento, 
 software, de recursos de telecomunicações 
integrados na informática automatizando o sistema de armazenamento e gerenciamento 
de documentos. Na obra de Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 32), GED é "a 
tecnologia que prove um meio de facilmente armazenar, localizar e recuperar 
in formações existentes em documentos e dados eletrônicos, durante todo o seu ciclo de 
vida", 
O gerenciamento eletrônico de documentos é uma forma de organizar os 
procedimentos, operações e técnicas de armazenamento e recuperação de documentos 
auxiliada pela tecnologia de computadores e programas. Tornando o processo muito 
mais rápido e eficiente. 
Assim, Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 32) destacam alguns princípios 
básicos do GED: 
a) Possui modo de gerenciamento c visualizaçtio de documento cm formato 
digital (escanerizadO), em processador de texto, planilha
. CAD, etc, Um 
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banco de dados que só gerencia as ineormaçOes comidas em documentos 
em papel não pode ser considerado um (IED: 
b) Utiliza. necessariamente computadores: 
e) Não são sistemas restritos somente a 
 documentos acabados no estagio 
Final de aprovação ou com destino ao arquivo. São sistemas que. 
dependendo de sua necessidade, podem controlar o documento desde a 
sua criação. 
 
Nestes termos, conforme Avedon (2002), as vantagens e benefícios da 
aplicação do GED são, basicamente, proporcionar redução de espaço de 
armazenamento dos documentos da empresa, dim inuição do tempo de processamento e 
suporte pelos funcionários e ainda a melhoria da eficácia do atendimento ao cliente, do 
controle de documentos e da tomada de decisão. Baldam, Valle e Cavalcanti (2002) 
concordam com tal perspectiva e complementam destacando a possibilidade de 
incremento da produtividade, da melhoria da qualidade do trabalho e da redução dos 
custos que envolvem o funcionamento dos sistemas GED. 
No entanto, para se ter uma idéia mais clara a respeito dos benefícios 
proporcionados pelos sistemas GED, a priori, ha que se identificar as suas 
características e necessidades, iniciando-se pela 
 análise do ciclo de vida dos 
clocumentos, 
2.2.1 Documentos Tradicionais e Documentos Eletrônicos 
Ao analisar as estimativas da quantidade de informação existente, Baldam, 
Vale e Cavalcanti (2002) afirmam que, dependendo da fonte de pesquisa, apenas de 
2% a 5% estão ern formato digital. Existem, portanto, características inerentes ao 
formato digital e ao formato tradicional de documento que merecem um 
aprofundam ento. 
Tanto Santos (2005) quanto Baldam, Valle e Cavalcanti (2002) versam em 
suas obras as diferenças entre os documentos tradicionais e os documentos eletrônicos. 
Entretanto, cabe antes definir o que é um documento eletrônico para que as diferenças  
fiquem ainda mais claras. 
Para Camargo e Belloto (apud SANTOS, 2005, p. 35), documentação 
eletrônica refere-se a "documentação cujo conteddo, registrado em suportes especiais, 
acessível apenas por computador". Ou, simplesmente, como "documento em meio 
eletrônico" (ARQUIVO NACIONAL apud SANTOS, 2005, p. 35). 
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Santos (2005. p. 37) propõe 
 uni quadro para a comparacào entre os dois tipos 
de documentos (Quadro 1). 
CARACTERISTICAS DOCUMENTOS TRADICIONA IS DOCUMENTOS NI I: mom« )s 
Consignação e 
utilização de simbolos 
Feito sobre uni suporte (papel) corn 
o auxilio de simbolos (caracteres 
alfabéticos, esquemas, ilustrações 
etc.) que o ser humano pode  
com -ireender. 
leito sobre LIM suporte tinagnctico ou 
optic()) corn o auxilio de simbolos 
(códigos binarios) que devem ser 
decodificados para que o ser humano 
ossa com ireender. 
Relação entre o 
conteúdo e o suporte 
Conteúdo 6 inseparável do suporte 
no qual foi registrado. Alto grau de 
integridade do conteúdo , 
0 conteúdo deve ser separado do 
suporte de tempos em tempos e 
transferido para outro. Grande 
possibilidade de perda da integridade 
do contend°. 
Caracteristicas das 
estruturas materiais e 
lógicas 
A estrutura aparece de forma 
evidente ao usuário. É parte 
integrante do documento em papel e 
um dos critérios para avaliar sua 
autenticidade 
Não silo imediatamente es identes e 
são habitualmente desconhecidas pelo 
usuário comum. fl o resultado da 
estrutura definida pelo autor cm sua 
tela ou monitor. mas depende. 
também. dos programas. 
equipamentos e dispositk os de 
armazenamento disPoni‘ els Pala sua 
exibição e re•istro. 
Metadados 
Dependem de um contexto 
administrativo para serem 
compreendidos. 
Apolain-se em uni contexto 
administtativo , mas precision 
igualmente dc mciadados que 
descrevem a função da informitoo 
iciaistrada. 
ItIcititik-at:ao 
	 dos 
doettmentos 
I . 	 unia entidade material. Não é urna entlitade material, nem 
pode ser identificada como tal. 
Apesar de tratar-se mats de uma 
entidade logica, é o resultado e serve 
corm) evidência de uma ails idade ou 
uma o eraçâo institucional. 
t 	
..uservitção dos 
doctonentos 
Conservar as unidades materiais 
(folhas de papel , volumes etc.) sob 
as melhores condições possiveis a 
fim de evitar dano que. Sc mesmo 
assim ocorrer , deve ser reparado 
imediatamente. 
Deve-se. periodicamente, transferir os 
dados para outros suportes. isto C. 
efetuar unia ct.'llta para nos os 
dispositivos de arma/enamen to e, 
sempre, converter os dados para um 
format() que eon n. cuhit aos no x os 
sistemas informáticos• 
Quadro I — Diferença entre os documentos tradicionais e os eletrônicos 
Fonte: Adaptado de Santos (2005) 
De forma a complementar o exposto, Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), 
também sugerem um quadro de comparação, este por sua vez enfoca atividades de 
recuperação com os documentos (Quadro 2). 
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ATIVIDADE PAPEL GED 
Capturar um document() São .armazenados em armários e 
pastas 
Documentos são digitalizados 
para gerar imagens 
I./so de mais de uma forma de 
armazenar documentos ou 
arquivos setoriais 
Copias são feitas e armazenadas 
em diversos arquivos , 
 
Busca por indice de difcrentes 
maneiras para localizar o 
mesmo documento. Sem limite 
fisico. 
Rccuperação 
Exemplo de fácil consulta: ir ate 
a sala do arquivo, encontrar 0 
documento, removõ-lo, ir A 
copiadora, fazer a copia, 
retornar o original so local de 
origem. 
Ir ao computador. pesquisar 
pelo indice desejado, visualizar 
ou imprimir. 
Imp° dc recuperação Desde Vários minutos ate 
semanas. 
Segundos. 
Distribuiçáo do documento 
Iimagem) 
Malote, correio interno. Via mensagem eletrônica. 
própria do sistema ou e-nutd. 
Espaço CN. f.::! ido para 
arimi/enamento 
(documentos por m.3) 
Alguns milhares. Milhões. 
Potencial de perda de 
documentos 
Alta. Minima. 
Impacto na infra-estrutura de 
compuladores 
Nenhum. Alto. 
Impacto no sistema atualmente 
cm uso 
Nenhum. Potencialmeme I a,to. pod): 
requere revisao de process(); 
Quadro 2 Comparação entre atividades de recuperação de documentos em papel e GED 
Ionic: Adaptado de Baldam. Valle e Cavalcanti (2002) 
Pode-se perceber, neste estágio, ainda mais evidentes as vantagens de utilizar 
os sistemas GED. Aumentando a capacidade de produção, automação e controle dentro 
das empresas. 
2.2.2 Componentes de um Sistema GED 
Os ambientes GED podem sofrer muitas variações, contudo, todos apresentam 
alguns componentes típicos. Baldam, Valle e Cavalcanti (2002) apresentam os 
seguintes elementos: 
a) documento: pode estar em papel ou nativamente digital; 
b) scanner: equipamento usado para digitalizar o documento, ou seja, obter 
uma imagem do documento e ser armazenada eletronicamente; 
c) processador: normalmente os sistemas GED são instalados em um ou Mais 
computador e, normalmente, servidores, em rede para facilitar a 
distribuição de informação; 
d) rede: meio de comunicação entre os diversos componentes do sistema; 
e) armazenamento: pode ser no próprio servidor de imagens ou outro 
ambiente cornputacional; 
f) impressora: sempre usada quando da necessidade de obter uma cópia física 
do documento; 
g) estação de trabalho: computador para acesso ao servidor que pode permitir 
consultar, criar novos documentos, cadastrar novos documentos existentes. 
Avedon (2002) vai além e separa os sistemas GED em duas diferentes 
categorias: sistemas semi-automáticos (gabinetes de arquivos eletrônicos) e 
automáticos com processamento distribuído (corporativos). 
"Um sistema semi-automático independente pode ser composto de scanner, 
computador de controle, monitor, unidade de disco, e software, tudo numa (mica 
estação. A impressora ainda é uma unidade isolada" (AVEDON, 2002, p. 121). 
Em um sistema de processamento distribuído tem sua diferença na presença de 
uma jukebox, unia rede local (LAN) e muitas estações de trabalho. A jukebox possui 
diversos discos ópticos e acrescenta urna capacidade automática de recuperação dos 
mesmos e imagens. A LAN por sua vez, une todos os computadores e permite que as 
estações de trabalho de visualização sejam posicionadas nas Areas dos usuários. 
(AVEDON, 2002). 
Faz-se necessário ressaltar que além do hardware, o software é o responsável 
por toda a movimentação dos documentos no meio digital. Quanto ao assunto, Avedon 
(2002, p. 93) afirma que "embora um sistema funcional exija tanto o hardware quanto 
o software, o segundo é mais importante que o primeiro porque fornece toda a 
funcionalidade do sistema". Assim, o software, segundo o autor Avedon (2002), 
executa as seguintes funções: 
a) interfaces entre o usuário, os componentes periféricos, e o processador de 
controle do computador; 
b) regulagem do fluxo de informações entre os componentes e a unidade de 
processamento central (CPU); 
c) tradução de comandos do usuário em instruções especificas de hardware; 
d) alocações de recursos de hardware para tarefas especificas; 
e) indexação e referencias cruzadas; 
f) produção de scripts de workflow, fluxo de trabalho, para roteamento, fluxo 
de documentos e processamento; 
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g) fornecimento de instruções especificas de aplicativo para a resolução de 
problemas predeterminados (como contas a receber, rastreamento de 
correspondência, roteamento de notificação de alteração de engenharia); 
h) fornecimento de interfaces de programas aplicativos (AP1s); 
i) fornecimento de administração, estatísticas c relatórios. 
2.2.3 Soluções para o Gerenciamento Eletrônico de Documentos 
Tem um sistema de Gerenciamento Eletrônico de Documentos (GED), em uma 
empresa não significa somente guardar arquivos eletrônicos. Ter um sistema de GED 
significa ter em mãos a capacidade de gerenciar toda a vida informacional da empresa, 
c, sobretudo, gerenciar documentos é cuidar do capital intelectual da empresa. (0 
GED, 2006). 
Atualmente, a maioria das empresas tem uma imensa quantidade de 
documentos que já nascem eletrônicos: são documentos em MS-Word, MS-Excel, 
desenhos de engenharia e arquitetura e e-mails. Esse montante de documentos digitais 
somados aos gerados do modo tradicional, sem gerenciamento, implica cm muitas 
copias de diversas versões, provocando a duplicação de arquivos c a ma utilização de 
espaço em discos, e custos desnecessários com armazenamento. 
Percebe-se que os problemas documentais podem ter as mais variadas origens 
c para alguns deles existem soluções GED especificas. 0 GED é um conjunto de 
tecnologias que permite o gerenciamento de documentos de forma digital. Tais 
documentos podem ser das mais variadas origens e midias, como papel, microfilme, 
som, imagem c mesmo arquivos já criados na forma digital (0 GED, 2006). 
Baldam, Valk; e Cavalcanti (2002) apontam como soluções mais comuns no 
mercado: 
a) processamento, arquivamento, e recuperação de documentos (document 
Imaging); 
b) gerenciamento de documentos (Document Management); 
c) sistema de Gerenciamento de Documentos Técnicos (Engineering 
Document management System 
— EDMS); 
d) integração com outros sistemas de processamento de dados (Image 
Enable); 
c) ERM/COLD (Enterprise Report Management); 
Comentário: ESSA FRASE 
TRADUZ TODO O ESPIRITO 
DO TEU TRABALHO. ISTO 
 E. 
TRATA-SE DA GRANDE 
MOTIVAÇÃO PARA 
DESENVOLVE-L0 ,,,,, 
PODERIAS ATE FALAR ALGO 
RARECIDO NA INTRODUÇÃO 
F./OU NA JUSTIFICATIVA. 
Comentário: ESSA ERASE 
COMPLETA A ANTERIOR, 
TRADUZINDO O ESPIRITO DO 
TEU TRABALHO. ISTO E. 
TRATA-SE DA GRANDE 
MOTIVAÇÃO PARA 
DESENVOLVE•LO" , " 
PODERIAS ATE FALAR ALGO 
PARECIDO NA INTRODUÇÃO F o u NA JusTIFICATIvA, 
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f) processamento de formuldrios (Forms Processing); 
g) Workflow. 
Essas tecnologias foram sendo agregadas ao GED na medida em que, com o 
passar do tempo, surgiu nas empresas uma necessidade de automatizar o 
gerenciamento e o processamento de documentos. 
0 Document Imaging (DI), segundo Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), é 
usado para documentos que já estão prontos e não passarão por outras alterações e tern 
a intenção de automatizar o arquivo ativo da empresa e formar indices de consulta no 
banco de dados. Em As Tecnologias Correlatas do GED (2006) afirma-se que foi a 
primeira tecnologia GED que surgiu e enfatizava basicamente a digitalização de 
documentos de origem papel, gerando-se imagens digitais dos documentos. 
O DI utiliza programas de gercnciamento para arquivar c recuperar 
documentos. Emprega equipamentos específicos para a captação, 
armazenamento., visualizaçãO. distribuição e impressão das imagens dos 
docu meatus. 
importante diferenciar digitalização de digitação. A tecnologia de DI 
consiste na imagem do documento captada atravCs de cseaners. 
 Esses 
equipamentos simplesmente convertem os documentos em papel ou 
microfilme para uma midia digital. (AS TECNOLOGIAS CORRELATAS 
DO CiED. 2006) 
Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 43) declaram que -embora a principio 
possa parecer pouca coisa criar um arquivo eletrônico, isso já representa urna enorme 
ferramenta de racionalização de trabalho de busca de documentos". 1:3 como se o 
usuário tivesse em sua mesa, no computador, todo o arquivo da empresa, independendo 
da quantidade de documentos existentes. 
0 Document Management (DM) permite que o documento seja controlado 
desde o momento de sua criação até o seu respectivo descarte. Seu objetivo no é 
somente o controle do arquivo ativo, mas todos os documentos em seus processos de 
andamento passando a compor o dia-a-dia do trabalho (BALDAM; VALLE; 
CAVALCANTI, 2002). A final, todos os documentos criados eletronicamente precisam 
ser gerenciados, principalmente aqueles corn grande quantidade de revisão. O DM 
controla o acesso fisico aos documentos, ensejando maior segurança e atribuindo 
localizadores lógicos, corno a indexação. 
Para As Tecnologias Correlatas do GED (2006), o foco é o controle das 
versões dos documentos, datas das alterações feitas pelos respectivos usuários e o 
histórico da vida do documento. 
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As grandes aplicações são na  área de normas técnicas, manuais e desenhos de 
engenharia. E, nos últimos anos, corn a automação do escritório, o DM é perfeitamente 
viável para todos os documentos da empresa. 
Conforme Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 43): 
0 DM tende a apresentar o retorno do investimento mais rapid°. pois 
 os 
usuários passam a ter beneficios do uso a todo moment() do seu trabalho , e 
nAo somente no momento em que precisar do documento que esta no arquivo. 
Segundo o Document Management (2006), "é a tecnologia que ajuda as 
empresas a gerenciar melhor a criação, revisão, aprovação e destruição de documentos 
eletrônicos". Através de serviços como biblioteca, definição de perfil de documento, 
busca, check-in, check-out, controle de versão, histórico de revisão e segurança de 
docu iii entos. 
Urn Sistema de Gerenciamento de Documentos Técnico (EDMS) do inglês 
Engineering Document management System, é aplicável como o próprio nome já diz a 
documentos técnicos como plantas, desenhos de pegas, especificações, relatórios, entre 
outros. Para Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), o EDMS é um DM, porém com 
características especiais como: 
a) manipular desenhos de grandes dimensões. As vezes corn mais de dois 
metros de comprimento; 
b) possuir recursos de comparar versões de documentos CAD; 
c) visualizar arquivos híbridos (CAD+ raster); 
d) visualização e impressão de CAD com mais recursos; 
e) fazer referências entre diferentes documentos; 
f) criar remessas de documentos para serem enviadas a empreiteiras ou outras 
empresas que manipulam projetos. 
Angeloni (2002) detalha que esses sistemas possuem recursos para gerenciar 
tanto arquivos de imagem quanto os arquivos em CAD e que, quando comparados corn 
soluções do Document Imaging (Dl), destaca-se ao permitir o controle das diversas 
versões dos documentos. 
Outra solução, o Image Enable, tem por objetivo, segundo Baldam, Valle e 
Cavalcanti (2002), anexar documentos que complementam a informação. 
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Em muitos casos não é suficiente ter urna boa solução para gerenciamento de 
imagens e sim que estas estejam à disposição do usuário integrado com o aplicativo 
que gerencia os dados do dia-a-dia (IMAGE ENABLE, 2006). 
Baldam, Valle e Cavalcanti (2002) propõem, em sua obra, alguns exemplos da 
necessidade de Image Enable, listados a seguir: 
a) especificação de produtos/serviços em módulos de compra de sistemas 
integrados de gestão; 
b) notas fiscais em sistemas de contabilidade; 
c) desenhos em sistemas de manutenção e planejamento; 
d) pedido ou reclamação de cliente em sistemas de CRM; 
e) documentos de um processo numa operação de workflow. 
Para Angeloni (2002), o Image Enable é uma ferramenta de integração com 
sistemas de processamento de dados que, formando bibliotecas de sub-rotinas de 
produtos de tratamento de imagens, podem ser integradas em programas tradicionais 
de processamento de dados complementado a informação. 
JA, o ERM/COLD são duas tecnologias similares em seu objetivo, o 
gerenciamcnto de relatórios, sendo: ERM, Enterprise Report Management, COLD, do 
inglês, Computer Output to Laser Disk ou Computer On-Line Data. 
0 COLD permite que - muitos relatórios importantes sejam armazenados de 
forma otimizada em meios mais baratos e eficientes para recuperação, mantendo-se sua 
forma original. A pesquisa é feita utilizando-se indices que são campos do próprio 
relatório" (COLD/ERM, 2006). Tal tecnologia é responsável pelo gerenciamento de 
relatórios que tem origem nos sistemas de processamento de dados. Ele armazena os 
arquivos em forma de dados, sendo 
 possível sua recuperação por indices e sua 
apresentação de várias formas, como por monitor, por impressora, entre outros 
(ANGELONI, 2002). 0 autor cita, assim, como um dos exemplos mais comuns do uso 
(la tecnologia COLD, o armazenamento de extratos de conta corrente, segundas vias de 
notas fiscais e relatórios financeiros. 
Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 45) colocam que "embora o termo COLD 
seja ainda bastante utilizado, pouco a pouco vem sendo substituído por ERM, que 
condiz com o moderno aspecto que esse sistema possui". Para os mesmos autores, o 
ERM é uma aplicação que, assim como a anterior, gerencia relatórios corporativos 
provindos dos sistemas da própria organização. E que esses documentos, 
independentemente do seu tamanho, podem ser resumidos em um único, de forma mais 
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automatizada e de fácil consulta. Neste contexto, a COLD/ERM (2006) ainda completa 
dizendo que ERM é a visão do COLD aplicado a toda uma corporacão integrado corn 
aplicativos utilizado sem restrição departamental, de hardware e de comunicação. Ou 
seja, todo relatório está 
 disponível a qualquer pessoa (que tenha permissão), 
independentemente de onde ela esteja, dentro ou fora da companhia. 
Tecnologias aplicáveis na captura de dados de formulários são conhecidas 
como processamento de formulários ou Forms Processing. Conforme Tecnologias 
Usadas no GED (2006), -a tecnologia de processamento eletrônico de 
 formulários 
permite reconhecer as informações nos formulários e relacioná-las com campos em 
bancos de dados. Essa tecnologia automatiza o processo de digitação". Angeloni 
(2002) colabora dizendo que é uma tecnologia de automação da entrada de dados em 
formulários onde o campo a ser preenchido é local izado e é feito o reconhecimento de 
eventuais inconsistências entre outras facilidades. 
Verifica-se, desse modo, que Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 45) 
concordam quanto ao objetivo da ferramenta que "normalmente é minimizar a grande 
aplicação de recursos em indexação e obtenção de dados que tradicionalmente seria 
feita por digitadores, embora esta seja uma visão urn pouco simplista e didática'. Corn 
isso, algumas aplicações relatadas pelos autores, como Baldam, Valle e Cavalcanti 
(2002), são: 
a) formulários de repartições públicas; 
b) pedido de clientes; 
c) ordem de pagamento; 
d) documentos padronizados de Recursos Humanos; 
e) pesquisas e levantamentos de modo geral; 
1) documentos e formulários bancários; 
g) formulários de controle de processo. 
Conforme As Tecnologias Correlata do GED (2006): 
A tecnologia de processamento  eletrônico de formulários permite reconhecer 
as informações nos formulários e relacioná-las com campos nos bancos de 
dadas. Essa tecnologia automatiza o processo de digitaciio. O Form
Processing C.: utilizado por bancos para agilizar o processamento dos 
formulários de abertura de contas e concessao de créditos, por exemplo. 
Para o reconhecimento automática de caracteres sao utilizadas o OCR. 
Optical Character Recognicion e o ICR, Intelligent Character Recognition. 
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Em outras palavras, "muitas funções e atividades de negócios tem seu ritmo e 
seu seqüênciamento estabelecidos pelo fluxo da papelada e não pelo trabalho em si 
realizado nos ou com os documentos" (AVEDON, 2002, p. 22). 
No que se refere ao Workflow, conforme o Cenadem, trata-se da tecnologia 
que permite gerenciar de forma pró-ativa qualquer processo de negócio das empresas. 
Por isso, garante o acompanhamento constante de todas as atividades e um aumento de 
produtividade com objetividade e segurança. Quanto ao terna, Angeloni (2002) explica 
que a ferramenta workflow é um produto para o gerenciamento de fluxos de trabalho e 
integração de ferramentas em processos estruturados. Tais ferramentas são, portanto, 
amplamente utilizadas na automação de processos. 
Entretanto, para Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 46), -o workflow, 
embora sempre associado com uma aplicação de GED, na realidade 
 não o 6. Trata-se 
de outra tecnologia e processo". Os autores afirmam que a ferramenta tem a finalidade 
de automatizar e racionalizar os processos aumentando a produtividade através da 
tecnologia e cla organização. Ainda defendem que os documentos 
 não são o foco da 
ferramenta e sim o processo. "0 processo em andamento é o que realmente importa. Se 
esse processo precisar efetivamente de algum documento, tudo bem" (BALDAM; 
VALLE; CAVALCANTI, 2002, p. 46). Entretanto, um processo que necessita de 
documentos no seu desenrolar não caracteriza que todos os processos possuem 
documentos associados a si. 
Completam seu pensamento explicando que o work/low está associado ao 
GED, pois as empresas precisam documentar seus processos. E por esta razão que ao 
implantar uma ferramenta de workflow, tem-se a ele associado uma ferramenta GED. 
As tecnologias de manipulação de documentos são muitas vezes comparadas 
com as tecnologias de workflow. Em ambas as tecnologias, são utilizadas 
transações e operações colaborativas para administrar o fluxo de um 
processo. Desta forma, há uma similaridade com a gerência de documentos, 
uma vez que nesta os documentos precisam ser processados dentro da 
organização de acordo corn um fluxo pré—definido de etapas e atividades 
(FANTINI, 2001 p. 30). 
Pode-se notar a presença de diversas tecnologias que não foram mencionadas, 
isto se deve ao fato de que outras ferramentas tecnológicas não possuem aplicação 
neste estudo. Outras são mais bem relacionadas sem seguida. 
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2.3 TECNOLOGIA DE GESTÃO DE DOCUMENTOS: DOCUMENT MANAGEMENT 
Segundo Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), um ambiente de Document 
Management é o ambiente mais propicio para as pessoas que trabalham intensivamente 
em computadores. 
Atualmente muitos documentos são gerados de forma digital, utilizando 
ferramentas computacionais em 
 escritório. Estes em seu formato original, precisam ser 
arquivados de modo conveniente e gerenciados adequadamente, facilitando a consulta 
posterior e a reutilização de documentos (BACK, 2004). 
Uma ferramenta de DM permite o gerenciamento do documento não somente 
após ele estar finalizado, mas durante todo o seu ciclo de vida (Figura 3). 
Reutilização 
Captura/Criação 	 Alteração 
	 Roteamento 	 Aprovação 41--n 	 Aplicar 	 Guardar 
Segurarça 
Figura 3 — Atividades do DM 
[mite Adaptado de Souto (1999 opud BALDAM; VALLE: CA VALCANTL 2002) 
A Figura 3 demonstra as atividades 
 possíveis com um sistema de document 
management. Percebe-se que as atividades compreendem todo o ciclo vital 
documental, da sua criação ao arquivamento. 
A tecnologia Document Management 
 (DM) aborda o gerenciamento de 
documentos através de Controle de versões no sistema. As ferramentas Uue se 
enquadram nesta Area oferecem o gerenciamento verdadeiro de documentos. 
ou seja, o controle de versões e revisões juntamente com o registro historic() 
e de fatos importantes. gerenciando todas as modificações em cada 
documento. São aplicadas no controle de normatizações das organi7.ações e 
no gerenciamento de documentos e desenhos técnicos, (CD1A MANUAL 
opted MACEDO, 2003, p. 28). 
Baldam, Valle e Cavalcanti (2002) apontam algumas funções adicionais  típicas 
de um ambiente DM: 
a) controle de versões de documentos; 
b) uso de modelos predefinidos ou formulários eletrônicos; 
c) integração com programas geradores de novos documentos; 
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d) gerenciamento de documentos em construção; 
e) fluxos documentais; 
f) suporte a diversos tipos documentais. 
Em verdade, o controle de versões não é somente o arquivamento de diversas 
versões dos documentos, segundo Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), como se 
percebe: 
a) publicar apenas da versão mais recente, não permitindo o uso de versões 
desatualizadas; 
b) permitir somente de pessoas autorizadas; 
c) permitir acessar as versões para efetuar comparações nela; 
d) bloquear versões anteriores de modo que ninguém possa alterá-las; 
e) criação automática de novas versões, mediante solicitação, corn 
codificação própria em pelo menos dois níveis; 
f) criar histórico de referencias para auditoria. 
0 uso de modelos de documentos predefinidos ou formulários eletrônicos, os 
templates, faz corn que a produção de novos documentos seja mais ágil, além de 
padronizar os documentos dentro da organização. 
 
Somente é necessário a criação de urn documento modelo e, à medida que for 
necessário outro documento corn o mesmo propósito, automaticamente sera fornecido 
o modelo com todas as informações necessárias para serem preenchidas (BALDAM; 
VALLE; CAVA LCANTI, 2002). 
No caso de formulários, tecnologias corno o Extensible Markup Language 
(XML) permitem, além da padronização, uma interação corn a base de dados, 
possibilitando urna atualização automática desses documentos. 
Assim, os grandes benefícios 
 da capacidade de um ambiente de DM integrar-
se a programas que geram outros documentos, por exemplo, MS-Word, MS-Excel. entre 
outros, é a minimização de erros de digitação e a tarefa de cadastrar dados de 
documentos duas vezes. 
But integração permite. portanto, que o 
 usuário cadastre dados do 
documento somente uma vez, ou seja , no próprio DM, pois ao escolher o 
iemplute desejado e com a integração pronta, ele começara o documento com 
ele já cadastrado no GED. sem nenhum trabalho adicional , corn uma 
velocidade bem maior, com a codi fi cação dos documentos de acordo coin 
as normas da empresa, com a garantia de que os dados 
 necessários á perfeita 
identificação do documento estarão registrados e com garantia de jú possui-
lo gereneiado (BALDAM; VALLE; CAVALCANTI, 2002, p. 02). 
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O gerenciamento de documentos em construção disponível em algumas 
soluções de DM gera alguns itens de controle que propiciam maior segurança ao 
modificar ou gerar novos documentos. Segundo Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), 
tem-se: 
a) perm itir urna identificação clara de que o documento em referência esta em 
construcão; 
b) identi fi car quem é o responsável pela alteração daquele documento; 
c) não permitir que outros tenham acesso a essa versão em construção, para 
evitar que decisões sejam tomadas em função de documento incompleto; 
d) estar integrado com o sistema de controle de versões. 
O objetivo dos fluxos documentais é fazer corn que os documentos atravessem 
urn roteiro de acordo com o fluxo que eles deveriam ter em mundo físico, entretanto, o 
flux o eletrônico de documentos possui algumas vantagens sobre o fluxo em papel. 
Baldam, Valle e Cavalcanti (2002) explicam: 
a) uma notificação para verificar um grupo de documentos pode ser enviada a 
várias pessoas simultaneamente. As pessoas podem acessar desta maneira 
o mesmo documento sem precisar fazer várias cópias dele; 
b) é possível ver pelo sistema quem já verificou aquele documento em 
questão, para dar o encaminhamento necessário; 
c) via de regra o ambiente de DM possui regras de segurança e permite 
construção de fluxos documentais, impedindo que colaboradores não 
autorizados aprovem documentos fora de sua alçada. 
No que tange ao suporte de diversos tipos documentais, Baldam, Valle e 
Cavalcanti (2002) afirmam que além de documentos convencionais, como os 
digitalizados, processados em editores de texto ou planilhas, podem-se armazenar e 
gerenciar tudo. Pequenos bancos de dados, apresentações de slides, páginas HTML, 
cronogramas de execução de tarefas e obras, videos e sons digitais, tudo é informação 
que precisa ser armazenada. 
2.4 TECNOLOGIA DE PROCESSAMENTO E FORMULÁRIOS: FORMS 
PROCESSING 
O Forms Processing é um recurso de reconhecimento e interpretação de 
formulários visando agilizar o processo de digitalização de dados. A partir de 
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formulários cujos campos contem dados relevantes e que se pretende extrair são 
reconhecidos pelo sistema de digitalização (BACK, 2004). Portanto, essas "são 
tecnologias aplicáveis na captura de dados de 
 formulários, normalmente produzidos 
exclusivamente para este fim", relatam Baldam, Valle e Cavalcanti (2002, p. 84). Os 
dados colhidos podem ser apenas para indexação visando armazenar a imagem ou 
coleta de grande volume de dados, como para formulários de pesquisa de grande 
monta, completam os autores. 
A exemplo, o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE) utilizou a 
tecnologia de Forms Processing na realizaçãO do censo demográfico do ano de 2000 
quando foram processados aproximadamente 400 milhões de 
 formulários, garantindo 
rapidez ao processo de coleta de dados (BACK, 2004). 
Para Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), o objetivo da referida ferramenta 
tecnológica é minimizar a grande aplicação de recursos em indexação e obtenção de 
dados que tradicionalmente seria feita por digitadores, embora esta seja uma 
 visão 
simplista. Assim , tem-se, aqui, algumas aplicações 
 típicas: 
a) formulários de repartições públicas; 
b) pedidos de clientes; 
c) ordem de pagamento; 
d) documentos padronizados de recursos humanos: 
e) pesquisas e levantamentos de modo geral; 
f) documentos e formulários bancários; 
g) formulários de controle de processo. 
"0 forms processing é uma tecnologia de fronteira e exige uma série de fases, 
equipamentos e softwares trabalhando integrados" (BA L DA M; VA LLE; 
CAVALCANTI, 2002, p. 85). Como já se descreveu, não há o objetivo de gerenciar o 
formulário e sim prepará-lo para colher dados e enviá-los a um sistema que tratará 
adequadamente as informações colhidas. Partindo desse entendimento, os autores 
anteriormente mencionados descriminam as principais fases do funcionamento da 
ferramenta, quais sejam: 
a) os formulários de diversas fontes são direcionados para digitalização; 
b) os formulários são digital izados e as imagens d ig ita I izadas são 
devidamente tratadas; 
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c) motores de reconhecimento são usados para reconhecer os tipos de 
formulário que foram digitalizados e os padrões constantes no formato 
(caractere, código de barras e marcas); 
d) os dados contendo nome da imagem e dados extraídos são armazenados em 
um formato de banco de dados apropriado; 
e) é feito o controle de qualidade para eliminar problemas com formatos não 
reconhecidos ou que apresentam 
 nível de confiabilidade muito baixo; 
f) os dados e as imagens tratadas são transferidas para sistemas de 
gerenciamento apropriados. 
Em qualquer solução de forms processing existe um componente chamado 
engine. Os engines são programas de reconhecimentos de padrões que o formulário 
possui. "São esses engines que permitem que os dados de um formulário sejam 
interpretados de maneira adequada" (BALDAM; VALLE; CAVALCANTI, 2002, 
p.85). 
Conforme Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), esse programas contém 
inteligência de reconhecimento, usualmente baseadas nas técnicas de Pattern Matching 
(Comparação de Padrões), Feature Extraction (Extração de Características). 
 Neural 
Network (Redes Neurais). Neste contexto, o caractere digitalizado 
 é comparado com 
uma biblioteca de padrões disponíveis. Assim, quanto maior a biblioteca maior a 
probabilidade do reconhecimento correto do caractere desejado (BALDAM; VALLE; 
CAVALCANTI, 2002). 
  
5 
   
Figura 4 — Comparação de padrões 
Fonte: Adaptado de Baldarn. Valle e Cavalcanti (2002) 
Na Figura 4, verificam-se de forma visual o funcionamento da ferramenta de 
comparação de padrões com o algarismo 5. Com a variedade de estilos de se 
I\ - 
Caractere 	 Características 
	
Caractere 
digital izado 
	 percebidas 	 mais provável 
A 1> 
34 
representar o algarismo, quanto mais estilos a biblioteca de padrões possuir maior a 
chance de representá-lo. Por sua vez, a extração de características, funciona com a 
comparação de propriedades baseado em uma biblioteca de características. 
Figura 5 — Extração de características 
Fonte: Adaptado de Baldam. Valle e Cavalcanti (200:2) 
A Figura 5 traz o exemplo do caractere A. 0 programa (engine) de extração de 
características  separa as propriedades do caractere, analisa-as ern sua biblioteca e 
estipula o caractere mais provável. 
No que tange as redes neurais., "monta-se uma estrutura que permita que o 
software aprenda com o passar do tempo, ou seja, tenha aprendizado a partir de dados 
históricos" (BALDAM; VALLE; CAVALCANTI, 2002, p. 119). Os autores adotam o 
seguinte exemplo para explicar seu funcionamento: 
sgfavare nao reconheceu determinado earactere, você identifica esse 
caractere como sendo a letra R cm format o especial e indica para o sOware. 
A partir de entka, quando aparecer de novo esse caractere , o sHliware 
reconhece-o como sendo uma letra R (BALDAM: VALLE: ('\V \I 'ANTI,  
2002. p. 119). 
Considera-se, portanto, que para a implementação das tecnologias de 
processamento de formulários, é imprescindível a preparação cautelosa do formulário, 
alem do hardware e software apropriados (BALDAM; VALLE; CAVALCANTI, 
2002). Entretanto, para que essa tarefa seja cumprida corn êxito, os autores prescrevem 
as características  de um bom formulário sobre aspectos como o layout, natureza dos 
campos, mecanismo de autovalidação, escolha do papel, uso de cores, tipos de 
preenchimento, conforme segue: 
a) layout: 
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- estabilidade geográfica da informação: manter distância de areas para 
assinatura e autenticação; 
- espaçamento entre caracteres: 2mm; 
- distinção de campos para caracteres de naturezas diversas: 
 numérico, 
 
alfabéticos e alfa numérico; 
b) natureza dos campos: 
- agrupar as informações por tipo ou assunto, fornecendo títulos ou 
cabeçalhos claros; 
- fornecer instruções claras, usando linguagem simples e exemplos; 
- usar a menor quantidade 
 possível 
 de métodos de coleta de informações, e 
use-os consistentemente; 
- deixar espaço disponível suficiente para as respostas; 
c) mecanismo de autovalidação: 
- validação de datas, campos cujo universo válido de respostas é 
conhecido; 
- endereços e códigos de endereçamento postal; 
- checagem de digito verificador (check (Egli): 
- totalizações corn subtotais; 
- totalização com total do lote; 
d) escolha do papel: 
- características físicas determinam o quão bem e consistentemente o 
documento pode ser digitalizado; 
- tamanho a partir das necessidades de seu 
 formulário ou cio scanner que 
possuir; 
- peso/gramatura 75 a 90 g/m 2 ; 
- espessura 0,127 mm; 
- características  ópticas afetam diretamente a qualidade das imagens; 
- papéis gordurosos devem ser evitados (não fixação de tinta e reflexos); 
- evitar papéis com aditivos florescentes; 
- refletividade minima de 70%; 
- opacidade superior a 82%. Em caso de documentos frente verso, 
certificar-se de que a opacidade é suficiente; 
cores em tom pastel com refletividade acima de 60%, porem 
indiscutivelmente a cor mais indicada é o branco; 
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e) o uso de cores: 
- recurso drop out (permite digitalizar somente o que for relevante); 
- delimitação de regiões por meio da utilização de sombreamento; 
- possibilidades de cor: vermelho (laranja), azul, verde; 
f) tipos de preenchimento: 
- areas com dados pré-impressos: codificação de informações em barras ou 
corn tecnologia Glyph: auxiliam a identificar o tipo de formulário que 
sera processado; 
- circunstâncias do preenchimento: treinamento e conscientização 
minimizam erros; 
parcial por meio de máquinas ou impressoras: ajudam a minimizar erros; 
superfícies não fixas (pranchetas): dificultam a escrita com a mesma 
precisão que uma base fixa. 
Usar formulários eletrônicos d, assim, uma das muitas maneiras de se 
processar documentos. Para tanto, existem métodos corno o Portable Document 
Format (PM), HiperText Markup Language (HTML) e o eXtensible Markup 
Language (XML). Nestes termos, verifica-se que as empresas vem aceitando muito 
bem o formato XML. O processamento de 
 formulários preparados em XML perm ite ter 
campos preenchidos automaticamente e outros parcialmente preenchidos pela 
combinação de dados obtidos em bancos de dados. Os documentos podem ser 
indexados automaticamente no GED resultando em uma linguagem de programação 
capaz de integrar dados que podem gerar ações e documentos. 
As aplicações para formularios eletrônicos em são infinitas e sem dúvida 
uma tendência é aumentar de forma significativa o seu uso. O XML permite 
a troca de informações de forma mais amplo, compreendendo desde os 
padrões de transações desenvolvidos para FM (Deity)lie Document 
Interchange — Troca Eletrônica de Documentos) ati) o compartilhamento de 
dados para integração de  ampliações de ERP (Enterprise Resource Planning 
— Planejamento de Recursos Empresariais) entre os parceiros dentro da 
cadeia de fornecimento. A linguagem XML esta rapidamente se tornando a 
tecnologia chave no eCommerce e na troca de informações entre empresas e 
seus diferentes • sistemas, aumentando  a produtividade no comercio a na 
comunicação (BALDAM: VALLE; CAVALCANTI. 2002. p. 911. 
2.4.1 Extensible Markup Language 
O XML é a abreviação de EXtensible Markup Language (Linguagem 
Extensive] de Formatação). Trata-se de uma linguagem que é considerada uma grande 
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evolução na Internet. Porém, para quem não é programador ou não trabalha com o uso 
de linguagens e ferramentas para a Web, é quase imperceptive l as vantagens do XML. 
Esta seção dispõe-se, portanto, a tornar isso mais claro. 
O XML é uma especificação técnica desenvolvida pela W3C (World Wide Web 
Consortium 
— entidade responsável pela definição da area gráfica da Internet), para 
superar as limitações do HTML, que é o padrão das paginas da Web (LINGUAGEM 
XML, 2006). 
Assim, a linguagem XML é definida como o formato universal para dados 
estruturados na Web. De modo geral, esses dados consistem em tabelas, desenhos e 
parâmetros 
 de configuração. Sinteticamente, pode-se dizer que a linguagem trata de 
definir regras que permitem escrever esses documentos de forma que sejam 
adequadamente visíveis ao computador. 
2.5 INTERNET 
A Internet surgiu para revolucionar o cotidiano de todas as pessoas. Ela vem 
como urn meio de modernizar a comunicação interferindo nas relações entre as 
pessoas, em seus trabalhos, estudos, diminuindo a diferença 
 espaço e tempo. 
Para Laudon e Laudon (2001, p. 167): 
A Internet é um conjunto dc tecnologia , mas também representa uma nova 
mentalidade e uma nova cultura no mundo dos sistemas de 
 informação, bem 
corno unta nova função para a tecnologia da in formação nas organizações, 
Em sua obra, O'Brien (2001) concorda relatando as mudanças que a Internet 
esta gerando no modo das empresas funcionarem e como as pessoas trabalham. Afirma 
o quanto as operações empresariais e as atividades do usuário final estão apoiadas na 
tecnologia da informação atualmente. 
A Internet se tornou uma plataforma vital de telecomunicações para 
comunicações eletrônicas c para a colaboração e o comercio eletrônico entre 
as empresas e setts funcionários, clientes, fornecedores e parceiros 
comerciais (O'BRIEN, 2001. p. 10). 
A Internet tem sido o foco de muitas mudanças, que afetam a todos, porém 
nem sempre se sabe exatamente o que ela é. As origens da Internet são encontradas na 
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ARPANET. Foi criada em 1969 pela Advanced Research Projects Agency (ARPA), do 
Departamento de Dedefas dos Estados Unidos da América (EUA), visando permitir a 
troca de dados e a criação de um sistema de correio eletrônico. Para tornar a rede 
menos vulnerável a ataques terroristas ela foi descentralizada dando 
 à mesma a 
capacidade de comunicação para todos os corn putadores conectados 
 à rede. 
Em meados dos anos 80, juntaram-se à rede o Departamento de Energia dos 
EUA e a Agência Espacial Americana (NASA). Em 1986, a National Science 
Foundation (NSF) criou uma rede para conectar os departamentos de ciências da 
computação das universidades, e logo ela evolui para uma rede que conectava 
pesquisadores e universitários surgindo então a NSFNET. 
Quando a ARPANET e a NSFNET estavam interligadas, a Internet nasceu. As 
redes cientificas e educacionais começaram a se interligar à medida que esta foi se 
tornando um modo de compartilhar seus trabalhos de modo instantaneo. (LAUDON, 
LAUDON, 2001). 
A Internet 6 muito valorizada pelas facilidades que ela oferece em 
comunicações, tudo de modo rápido e barato. A tecnologia que torna tudo isso possivel 
inclui redes, processamento cliente/servidor, 
 padrões de telecomunicações, hipertexto 
e hipermidia. (LAUDON; LAUDON, 2001), 
Para Laudon e Laudon (c1999, p. 207): 
A Internet t: baseada na tecnologia cliente/servidor. Os usuários da rede 
controlam o que eles luzem atraves dos aplicativos do cliente, usando 
interlaces gráficas com o usuário ou produtos baseados em earcteres que 
controlam todas as funOies. 
Completam afirmando que todos os dados são armazenados nos servidores. 
Assim, os servidores dedicados h Internet ou simplesmente a funções especificas da 
mesma tornam-se a central de informações na rede. 
Ainda hoje não 6 possível conectar-se diretamente à 
 Internet. Entretanto, 
qualquer pessoa com um computador e um modem possa fazê-lo, basta acessar um 
Provedor de Serviços de Internet (ISP — Internet Service Providers). 
Laudon e Laudon (c1999) e Stair e Reynolds ( 1 999) concordam quanto a 
definição de um 1SP. Um provedor de serviços de Internet nada mais é do que qualquer 
companhia que está conectada permanentemente na rede e que vende o acesso 
temporário a seus assinantes. Atualmente, existem ISP's que oferecem seus serviços de 
graça para qualquer pessoa que tiver interesse em acessar a Internet. 
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0 crescimento explosivo da Rede é um fenômeno revolucionário em 
computação e telecomunicações. Isso impulsionou a criação de diversos tipos de 
serviços, cada qual corn aplicações especificas. "A Internet se tornou uma plataforma 
fundamental para urna lista em rápida 
 expansão de serviços de informação e 
entretenimento e aplicações comerciais, incluindo sistemas colaborativos e comércio 
eletrônico" (O'BRIEN, 2001, p. 110). 
2.5.1 Serviços e Aplicações da Internet 
A Internet é fonte de inúmeras possibilidades de uso, atendendo as mais 
variadas necessidades, tanto das pessoas como das organizações. As empresas, que 
empregaram a Rede em suas rotinas, podem se diferenciar da concorrência gerando 
urna vantagem competitiva. 
Conforme Laudon e Laudon (c1999), a Internet está criando toda uma 
plataforma de tecnologia onde se constroem os mais variados produtos e serviços, 
reformulando o modo como os sistemas de informação estão sendo usados nas 
organizações e na vida cotidiana. Tendo isto afirmado serão expostas algumas dos 
principais serviços e aplicações da Internet a fim de que se entendam suas 
contribuições à sociedade. 
2.5.1.1 World Wide Web — www 
A World Wide Web (Rede de Extensão Mundial), ou simplesmente web, é um 
sistema com padrões universalmente aceitos por armazenar, recuperar, formatar, e 
exibir informação nas redes. A informação é armazenada e exibida no formato de 
paginas eletrônicas que podem conter texto, imagem, animações, som e video 
(LAUDON; LAUDON, c1999). 
Continuando o pensamento de Laudon e Laudon (c1999), essas páginas podem 
ser ligadas a outras páginas da web eletronicamente podendo ser visualizadas por 
qualquer tipo de computador independente de onde  estão situadas. Através de palavras 
destacadas ou botões uma pessoa pode se conectar a outras páginas relacionadas 
podendo, assim, obter mais informações. 
Essas páginas mantidas por instituições ou individuos são chamadas de Web 
site. As empresas estão criando web sites corn tipografia de estilo, imagens, sons, 
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videos para promover ainda mais seus produtos. Ainda é possível coletar pedidos 
eletrônicos e dados dos clientes coordenando melhor a força de vendas. Essa 
ferramenta sera mais detalhada adiante. 
A crescente popularidade e utilização comercial da Internet podem ser 
atribuidas à WWW. E a web é 
 tão popular porque "a tecnologia por trás dos sites da 
web é suficientemente simples para as pessoas que não são programadores experientes 
e treinados poderem acessar facilmente informações" (LAUDON; LAUDON, c1999, 
p.173). 
2.5.1.2 Web sites 
A Rede atualmente possui milhares de sites que por sua vez possuem 
diferentes formatos e propósitos podendo então ser classificados. Entretanto, como 
este trabalho versa sobre a elaboração do proposta de um portal de serviços, faz-se 
nesta seção se fará uma análise da classificação dos sites de negócios na Internet. 
Segundo Modelos de Negócios na Internet (2006) divide as 
 páginas eletrônicas 
em três grandes modelos de negócio: comerciante, corretagem e publicidade. "Modelos 
de negócio são as diversas formatações que os empreendimentos adquirem ao utilizar a 
Internet como canal primário 
 ou secundário de comercialização" (MODELOS DE 
NEGÓCIOS NA INTERNET, 2006). 
a) Comerciante 
Comercialização de serviços ou produtos tangiveis/digitais para pessoas 
 físicas 
(e-(ailers) ou jurídicas. 
 Pode ser um negócio totalmente baseado na Internet ou corn 
reforço de uma loja tradicional. No quadro 3, apresentam-se as variações de sites do 
modelo comerciante. 
VARIANTES DFSCRICAO UXEMPI.() 
Comércio Misto Modelo de Negocio tradicional baseado 
cm instalações fisicas e que utiliza a rede 
como mais um canal de comercializaçtio 
para os seus produtos. 
tt tt tt 	 lit rarinsaritiva.com.hr 
 
N% x\ \, magazineluiza.com.br  
( oindrei° 
	 virtual Comercializayito de produtos/ser % icos 
exclusivamente pela 	 inier(ter 
www.submarino:com hi 
Comercio virtual puro ComercializaeAo de produtos digitais. [ a 
forma mais pura de Comercio Fletrônico 
uma vez que todo o processo de 
divulga0o, a venda e a entrega 6 feita 
pela Internet Empresas de sqftwctre  Ott 
cursos oft-line bent como 
	 livrarias 
especializadas em c-hooks silo os 
principais exemplos. 
%VW %V . II chlinguas.com.br  
Mei„mitil dircio Modelo de negocio de empresas 
Produtoras de mercadorias title se utilizam 
da web como canal direto de venda para o 
consumidor final, eliminando total 	 ou 
_parcialmente us intermediarios. 
IA tt tt.celta coin 	 1 , 1 
Quadro 3 — V ¡if idocs de sites do modelo comerciante 
Fonte: Modelos de Negócios na Internet (2006) 
b) Corretagem 
Os chamados facilitadores de negócios na Internet. São sites que facilitam e 
estimulam a realização de transações, através da manutenção de um ambiente virtual, 
que coloca cm contato e aproxima os fornecedores e os potenciais compradores. Este 
modelo também apresenta variações que estão expostas no quadro a seguir. 
.12 
VARIANTES DESCRIÇÃO EXEMPI 0 
Shopping Virtual Sire que reúne diversas lojas virtuais. Receita é 
obtida através de uma taxa mensal + comissão 
sobre as vendas realizadas 
www.sebracccmercom.br  
www_shopfacil.com.br 
Leilões on-line Ambiente virtual que possibilita a oferta de 
mercadorias e a realização de lances até se 
chegar a a melhor oferta disponivel. A Receita é 
obtida através de taxas de cadastramento + 
comissão no caso de empresas (B2B) ou 
comissão sobre venda no caso de pessoas fisicas 
(C2CL 	 Possui variantes como o Leilão reverso. 
mole oS vendedores é que fazem os lances. e o 
menor prego ofertado leva o pedido. 
www.ibazar.com.br 
 
WIWI .111e .Com.br 
Portal 	 Vertical Possibilita a interação entre empresas do mesmo 
setor dc negocio e incentiva a realização de 
i i ansações através de negociação direta ou 
leilões. 	 Variantes: Comunidades de Negócios, 
onde além das transações existent 
 uni grande 
fluxo dc informação e orientação aos membros 
.da comunidades. corno boletins, diretórios LI‘.: 
fornecedores , classificados, ofertas de 
empregos, entre outros: Agregador de compras, 
que reúne os compradores para obter maior 
volume e melhor negociação nas 
 compras. Nos 
chamados E-marketplace agrega mais de um 
se tor. 
Avww.makira.com Ni 
Metamediarios Aproxima compradores e vendedores sendo que 
a receita ilt geralmente obtida 
 através de 
comissites sobre as transações realizadas aura's 
 és 
do .rile. fi o caso dos Corretores I inaneeiros 
que facilitain a real ização de investimentos por 
parte da pessoa fisica 	 disponibilizando acesso a 
um ou mais fornecedores dc serviços financeiros 
como compra de ações seguros. investimentos, 
ou os sites que dão prémios aos consumidores 
para incentivar a compra em sites parceiros. 
wwtt .investshop.com.br 
ww \t .dott.com.br 
Quadro 4 —Variações de sires do modelo corretagem 
Fonte: Modelos de Negócios na Internet (2006) 
c) Publicidade 
Utilizam o conceito das emissoras de TV e rádio, o chamado broadcasting 
Oferecem produtos e serviços, gratuitamente, como informaçao ou entretenimento, 
geram um grande volume de tráfego e obtém receita através de anunciantes que 
desejam atingir esse público. Para maior detalhamento o quadro 5, demonstra as 
variantes deste modelo. 
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VARIAN - 1T ,, DESCRIÇÃO EXEMPI.0 
Portais gcnerft ,, Sao os grande portais de acesso a Internet. 
Embora a maioria dos portais já não utiliza a 
gratuidade em sua forma pura e cobra pelo 
acesso, ainda existem grandes portais gratuitos. 
w. wv, .hpg.com.br 
Portals 
especializados 
Sites especializados em determinado público ou 
segmento de mercado. Geram menos volume de 
trafego que os portais genéricos was coin um 
perfil de público mais concentrado, o que é 
valorizado pelos anunciantes. 
www.maisdc50.com.hr 
 
Gratuidade Sites oferecem algum serviço/produto 
gratuitamente para gerar volume de tratego. E o 
caso típico dos mecanismos de busca e serviços 
de correio eletrèn i co. 
www,yahoo.com.br 
www.holmail.com 
Quadro 5 -Variações de sites do modelo publicidade 
fonte: Modelos de Negócios na Internet (2006) 
Diante da apresentação das diferenças e pontos-chave inerentes a cada modelo, 
ainda vale ressaltar que, nos termos de Modelos de Negócios na Internet (2006), há 
uma variedade muito grande de negócios na Internet, com peculiaridades singulares, 
podendo não ter exatamente essas  características, entretanto esse três modelos 
(comerciante, corretagem, publicidade) sintetizam bem os sites de negócios na web. 
2.5.1.3 Correia eletrônico 
A Rede tornou-se o mais importante sistema de e-mail (eletronic mail ou 
correio eletrônico) no mundo porque conecta muitas pessoas ao redor do mundo. 
Afinal, as organizações podem usar o e-mail para facilitar a comunicação entre 
funcionários e cliente, pesquisadores podem trocar informações sobre qualquer 
assunto, a população em geral pode fazer isso tudo ou simplesmente se corresponder, 
e, todas essas possibilidades podem ser executadas quase que instantaneamente. 
Laudon e Laudon (c1999) declaram que o motivo da popularização desta 
forma de comunicação 6, em parte, pelo seu o baixo custo. Alem deste, colocam uma 
série de outras razões listadas a seguir (LAUDON; LAUDON, c 1999, p. 170): 
Divulgar ulna mensagem para um grupo predefinido de qualquer 
tamanho. 
b) Armazenar mensagens eletronicamente (sem a utilizaçao de armários de 
arquivos ocupando grandes  espaços no chão), 
c) Enviar mensagens para outras partes interessadas corn 
 alguns cliques do 
mouse. 
d) Responder sem reintroduzir o endereço ou o corpo da mensagem 
recebida. 
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e) Manter um livro de endereços de participantes do e -mail de fãcil 
manuseio. 
I) Transmitir textos, imagens OU outros tipos de dodos como arquivos 
anexados. 
Para um indivíduo poder enviar ou receber um e-mail é necessário que, 
segundo Souza (2(101), possua urn programa especifico, alem de urna caixa postal 
eletrônica em um provedor de acesso á Internet. Ainda é necessário que, o sistema 
conectado a Rede, possua um protocolo que permita a troca de mensagens entre as 
diferentes plataformas. Esse protocolo é o SMTP, do inglês Simple Mail Transfer 
Protocol. 
2.5.1.4 Te/net 
Essa ferramenta permite a 
 conexão entre um computador local e um remoto, 
assim fica possível acessar o computador de trabalho de casa ou durante uma viagem. 
A te/net estabelece urn link rápido e sem erros entre o computador local e o remoto. 
(LAUDON; LAUDON, 2001). 
"As aplicações telnet permitem que usuários remotos acessem computadores 
host coin TCP/IP como se fossem um terminal do mesmo, executando programas e 
comandos residentes no host", concorda Souza (2001, p. 455). 
Esse recurso também pode ser utilizado para interligar diversos computadores 
de terceiros, uma vez que eles estejam abertos ao público e com um determinado 
propósito, como por exemplo acessar bibliotecas (LAUDON; LAUDON, 2001). 
2.5.1.5 File Transfer Protocol (FTP) 
O FTP e uma ferramenta base para a recuperação de arquivos. Através dele 
pode-se acessar qualquer computador do mundo que esteja na Internet e que permita o 
acesso FTP. 
Conectado ao computador é possível percorrer todos os direttirios abertos ao 
FTP e baixar (download) qualquer arquivo para o próprio computador. 
Contudo, Laudon e Laudon (2001, p. 171) observam que: 
fi preciso conhecer o endereço FTP do computador para recuperar qualquer 
arquivo, e, com muitos milhares de computadores em todo mundo permitem 
o acesso FTP, localizar urn endereço FTP, pode ser uma tarefa desanimadora. 
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2.5.1.6 Archie 
0 Archie é uma ferramenta de busca de arquivos nos sites FTP. A busca usa 
palavras-chave do assunto a ser pesquisado, resultando em listas de sites que contêm 
arquivos sobre o tema. Ele monitora centenas de sites FTP e atualiza o banco de dados 
sobre software, documentos e arquivos de dados disponível para download. 
(LAUDON; LAUDON, c1999). 
Hahn e Stout (1995) comentam sobre a origem do termo Archie é urna redução 
do termo em inglês, Archive Server, ou, servidor de arquivos. 0 autor, para melhor 
entendimento da ferramenta, a compara com o catálogo geral de uma biblioteca global 
que muda constantemente. 
2.5.1.7 Nevvsgroup Usenet 
0 Usenet, conforme Stair e Reynolds (1999), é um sistema que usa o correio 
eletrônico para fornecer um serviço de noticias centralizado. É um protocolo que 
descreve como os grupos de mensagens podem ser armazenados e enviados entre 
computadores. 
Ainda conceitos de Stair e Reynolds (1999, p. 299), declaram o newsgroup 
como, "Newsgroup are what make up Usenet. a world wide discussion system 
classified by subject". Ou seja, essa ferramenta faz com que a Usenet torne-se uni 
sistema de discussão de proporções mundiais classificada por uni assunto especifico. 
Portanto, pode-se concluir que esses dois serviços, o newsgroup e o usenet, 
nada mais são do que um conjunto de grupos de discussão dos mais variados assuntos 
facilitando a comunicação entre milhares de pessoas interconeetadas. 
2.5.1.8 Bate-papo (CHAT) 
Essa ferramenta permite que duas ou mais pessoas estabeleçam a comunicação 
em tempo real, desde que ambas estejam conectadas à Internet. A comunicação é 
interativa e escrita. 
Existem diversos programas que permitem esse tipo de comunicação via Rede, 
como o Internet Relay Chat (IRC) e o MSN Messenger, que permitem a formação de 
grupos de pessoas que podem manter uma conversação. 
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Laudon e Laudon (c1999) consideram que esta pode ser uma ferramenta 
interessante para as organizações, uma vez que é estabelecida uma conversação 
interativa que permite as  pessoas falarem ou negociarem sobre um determinado tópico. 
2.5.1.9 Gopher 
E uma ferramenta do cliente de Internet que faz a recuperação de arquivos e a 
busca por informações por meio de menus descritivos. A maior parte dos arquivos que 
são acessíveis por FTP também estão disponíveis através dos sites Gophers. 
Laudon e Laudon (2001) versam a existência de dois recursos que tornam a 
utilização deste recurso mais fácil. O primeiro, como já foi dito anteriormente , ele é 
fundamentado em menus, o que permite fazer uma busca  hierárquica de fácil uso para 
encontrar os arquivos . O segundo é que os menus estão vinculados a outros sites 
Gopher que contêm muitos outros arquivos sobre o determinado tópico. 
Enfim, este é mais um recurso de busca e recuperação de arquivos que serve 
de alternativa para os milhões de internaznas espalhados pelo mundo para encontrarem 
os mais variados tipos de dados. 
2.5.1.10 Veronica 
Veronica significa Very Easy Rodent-Oriented Netwide index to Computer 
Archieves. É uma ferramenta que pesquisa os sites Gopher de modo mais rápido para 
localizar arquivos. Através de palavras-chave o Veronica pesquisa milhares sites 
Gopher encontrando títulos que as contenham, colocando os arquivos em um menu 
temporário no próprio servidor local para exam iná-los. (LAUDON; LAUDON, 2001). 
2.5.1.11 WAIS 
Wide Área Information Servers, este é o significado da sigla WA1S. Que nada 
mais é do que uma outra maneira de se localizar arquivos pela Rede. Entretanto, 
segundo Laudon e Laudon (c1999, p. 209), "o WAIS é o mais completo modo de se 
localizar um arquivo especifico, mas ele requer que se conheça o nome do banco de 
dados específicos e as palavras-chave identificadoras". 
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Uma vez digitados o nome do banco e as palavras-chave, o WA1S faz a busca 
no banco de dados. 0 resultado é apresentado em forma de um menu listando todos os 
arquivos que contém as palavras-chave. 
Portanto, o WAIS é mais um complemento no processo de busca de arquivos 
ou dados específicos 
 em um oceano de informações virtuais. E é o mesmo que encerra 
os mais tradicionais serviços e aplicações da web. 
2.5.1.12 Web Browser 
Os web browsers, ou os navegadores web, são programas que permitem a 
visualizacâo das páginas da Rede. Para Stair e Reynolds (1999, p. 308), "a web 
browser creates a unique, hypermedia-based menu on your computer screen that 
provides a graphical interface to the web", isto 6., o navegador cria urn menu baseado 
em hipermidia impar na tela do computador, fornecendo uma interface gráfica para a 
rede. 
Os menus de hipermidia conectam o usuário aos recursos de Internet incluindo 
textos, gráficos . Audio, arquivos e servidores de newsgroup. Hipermidia 6. segundo 
Stair e Reynolds (1999), uma ferramenta que conecta os dados as paginas da rede, 
perm itindo que os internautas acessem os tópicos na ordem que desejarem. 
Ao escolher um item ou um recurso, ou ir de um documento para outro, o 
usuário pode estar se deslocando entre computadores sem que saiba, enquanto a rede 
se encarrega de estabelecer todas as conexões. Tudo isso apenas com cliques do 
mouse. 
A maioria dos navegadores oferece 
 características básicas como suporte de 
segundo plano e tabelas, a capacidade de visualizar os códigos fonte do web site, e um 
modo de criar uma lista de páginas favoritas (STAIR; REYNOLDS, 1999). 
O'Brien (2001) concorda e acrescenta que embora limitados a navegar na 
Rede, essa ferramenta vem se tornando a plataforma de software universal onde os 
usuários podem buscar informações, enviar e receber e-mails, transferir arquivos, 
participar de grupos de discussão, além das muitas outras possibilidades da Rede. 
Os navegadores de uso mais comum atualmente são o MS-Internet Explorer e 
o Netscape Navigator, embora existam vários outros. Enfim, pode-se dizer que o 
navegador 
 é a porta da frente da Rede, bastando alguns cliques para percorrer 
computadores de toda a parte do planeta. 
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2.5.1.13 Tecnologia push 
Ao invés do usuário buscar informações ele as pode ter entregues em seu 
computador automaticamente. E a tecnologia push que permite essa facilidade. Push 
em inglês quer dizer empurrar, ou seja, é uma tecnologia que empurra a informação 
para um computador. 
Stair e Reynolds (1999, p. 314) definem esta tecnologia como "technology that 
enables users to automatically receive information over the Internet rather than 
searching for it using a browser", isto 6, tecnologia que permite aos usuários a 
receber, automaticamente, informações da interne/ ao invés de procurá-las usando um 
navegador. 
Os mesmos autores explicam que muitos sistemas push confiam em HyperText 
Transport Protocol (HTTP) ou a tecnologia Java para coletar informações a partir de 
web sites e as entregar no computador do usuário. Porém, antes do conteúdo ser 
empurrado, é necessário o download de um programa que funciona como uma antena 
de TV, capturando e transmitindo dados. 
"0 software roda ern segundo plano no computador do usuário enquanto o 
computador executa outras tarefas", complementam Laudon e Laudon (c 1 999, p. 211). 
Comentam em sua obra, também, que as organizações estão usando essa tecnologia 
para transmitir informações internas para funcionários, tais como a situação atual do 
estoque de produtos, avisar vendedores sobre promoções. 
Portanto, apresenta-se uma poderosa ferramenta de comunicação que se pode 
tornar uma vantagem competitiva para as empresas uma vez que seus funcionários 
podem se atualizar constantemente sobre produtos, vendas, preços, enfim sobre 
in formações de caráter estratégico e tático da empresa. 
2.5.1.14 Usos comerciais da rede 
A Internet começou a ser utilizada para fins de negócios em 1991 quando a 
Commercial Internet Exchange (CIX), foi estabelecida. Desde então, organizações 
vêm utilizando inúmeras aplicações possibilitadas pela Rede. Divulgar produtos e 
serviços, alertar sobre promoções, fazer pedidos, tudo através de simples cliques do 
mouse (STAIR; REYNOLDS, 1999). 
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Ao navegar na Internet, percebe-se uma grande quantidade de empresas atua 
de diversas formas na rede através de web sites, 0 objetivo é encurtar a distância entre 
o usuário e a empresa, criando facilidades para que, mesmo sem sair, de casa as 
pessoas possam comprar o que querem. 
Considerando o ponto de vista das organizações, a Internet mostra-se um 
modo mais fácil de se ligar a outros negócios e indivíduos a um custo muito mais 
baixo. As paginas eletrônicas estão disponíveis durante todas as horas de todos os dias, 
permitindo a criação de novos canais de marketing, transações financeiras. 
0 grande potencial da Rede é que através da 
 conexão entre compradores e 
vendedores eletronicamente os negócios serão capazes de estabelecer urna nova e 
continua relação com os clientes (STAIR; REYNOLDS, 1999). 
Enfim, claramente é delineada urna nova forma de se fazerem negócios. 
Entretanto, para que os negócios na Internet possam ser melhor compreendidos, 
necessária a introdução de alguns conceitos como o e-Businesy e o e-Commerce que 
são apresentados no 
 tópico a seguir. 
2.5.1.15 e-Business e o e-Commerce 
Apesar dos termos serem comumente confundidos, existem diferenças entre o 
e-Business - contração de Electronic Business (negócios eletrônicos) - e o e-
Commerce — o comércio eletrônico. 
Os negócios eletrônicos são um conjunto de sistemas de uma empresa 
interligado aos sistemas de diversas outras empresas. Esses sistemas coagem tornado o 
comércio eletrônico possível. Pode-se dizer que o e-commerce é a parte visível, e, o e-
business é 
 todo o conjunto por de processos por trás (FRANCO JUNIOR, 2001). 
Para Laudon e Laudon (2001, p. 187), o comércio eletrônico "6 o uso da 
tecnologia da informação como computadores e telecomunicações para automatizar a 
compra e venda de bens e serviços". 
No pensamento de O'Brien (2001, p. 12) o comércio eletrônico "6 a compra e 
venda, marketing e assistências a produtos, serviços e informações sobre uma 
mu ltiplicidade de redes de computadores". 
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As empresas dedicam-se a três categorias básicas de aplicações do e-
C'ommerce. A seguir, na visa() de O'Brien (2001), tem-se: 
a) comércio empresa — consumidor (Business to Consumer, B2C): empresas 
desenvolvem seus mercados para vender seus produtos e serviços 
diretamente aos consumidores. Sao as chamadas lojas virtuais; 
b) comercio empresa — empresa (Business to Business, B2B): envolve 
mercados comerciais eletrônicos e ligações diretas de mercado entre 
em presas; 
c) processos empresarias internos: envolve as funções 	 e processos 
organizacionais. Muitas empresas se utilizam de ferramenta de comercio 
eletrônico para agilizar e automatizar alguns de seus processos. 
O comércio eletrônico gera alguns benefícios para as empresas que o adota. 
Laudon e Laudon (2001) declaram que o e-Commerce simplifica a burocracia, gera 
maior controle, redução do tempo das transações, possui a capacidade de tornar uma 
empresa local em um distribuidor local (encurta as distâncias geográficas), reduz os 
custos com pcsoal, uma vez que é um mecanismo de venda de auto-atendimento, pode 
gerar relacionamentos mais estreitos corn os clientes e as facilidades do uso. 
Embora fiquem evidentes os benefícios oriundos desta forma de processar os 
negócios, levanta-se uma questão muito importante relacionada à segurança nessas 
transações. Esse tema é discutido adiante. 
2.6 SEGURANÇA EM INFORMÁTICA 
A necessidade de segurança em um ambiente on-line, ou seja, em um ambiente 
de conexão à Internet, é uma questão criada pelo comércio eletrônico, muito discutida. 
Os usuários antes de realizar qualquer operação comercial na Rede precisam acreditar 
que não serão lesados por uma compra mal sucedida. 
As compras virtuais, muitas vezes ocorrem através do fornecimento de senhas 
bancárias, especificação de documentos pessoais, números de cartões de crédito e, 
portanto, existe receio quanto a exposição de todas essas informações em um meio 
relativamente público. 
A causa desse temor 6, segundo Laudon e Laudon (2001), a vulnerabilidade 
das redes e telecomunicações. Alguns usuários têm a capacidade de interceptar e 
51 
espionar informações eletrônicas que fluem pela Internet. E as pessoas não podem se 
permitir ter informações confidenciais roubadas. 
O'Brien (2001) faz urn delineamento dos requisitos de segurança que as 
empresas precisam estabelecer para fornecer urn comércio eletrônico seguro, quais 
sejam: 
a) privacidade: capacidade de controlar quem vê as informações e sob quais 
condições; 
b) autenticidade: capacidade para conhecer as identidades das partes na 
comun icação; 
c) integridade: garantia de que as informações armazenadas ou transmitidas 
não sejam alteradas; 
d) confiabilidade: garantia de que os sistemas estarão disponíveis quando 
necessários e de que desempenharão coin eficácia em urn 
 nível aceitável de 
qualidade; 
e) bloqueio: capacidade para bloquear informações ou intrusões indesejadas. 
Ainda O'Brien (2001), categorizou três tipos de controles para garantir a 
segurança e a qualidade dos sistemas, que são: 
a) controles dos sistemas de informação: são métodos e dispositivos que 
garantem a precisão, validade e propriedade das atividades dos sistemas, 
uarantindo que as entradas de dados, as técnicas de processamento e a 
saída de informações sejam corretas; 
b) controles de procedimentos: trabalham para ordenar os procedimentos 
padrões, documentos, os requisistos de autorização e auditorias. Portanto, 
eles regem todo o funcionamento das operações dando o máximo de 
segurança; 
c) controles de instalações: os últimos, porém não menos importantes, são 
métodos que protegem as instalações de computação e redes e seu 
conteúdo contra a perda ou destruição. 
Laudon e Laudon (2001, p. 266) também contribuem afirmando que a "a 
segurança dos sistemas de informação de computadores não pode ser tratada como uma 
preocupação posterior, mas deve fazer parte do projeto de sistema". 
Para Laudon e Laudon (2001), existem duas formas de controles, que sat): 
a) controles gerais: são todos os controles da organização, manuais e 
automatizados, enfim, que afetam as atividades computadorizadas. Esses 
52 
controles garantem a segurança e a confiabilidade de hardware e de 
software de computador, a segurança dos arquivos, a consistência e a 
correção das operações do computador, além do gerenciamento adequado 
do desenvolvimento dos sistemas; 
b) controles de aplicações: são mais específicos. Ordenam procedimentos 
individuais dos sistemas de informação. Consistem em procedimentos 
manuais e automatizados para garantir que os dados processados 
permaneçam corretos. Exemplos dessa forma de controle encontram-se nos 
próximos tópicos para urna averiguação melhor. 
Percebe-se que, apesar de O'Brien (2001) citar urna categoria a mais, as duas 
propostas são semelhantes. Os controles chamados de instalações e de procedimentos 
correspondem aos controles gerais de Laudon e Laudon (2001). E as duas outras 
categorias restantes 
 são muito similares entre si. Entretanto, neste estudo são utilizadas 
as propostas de O'Brien (2001). 
Então, no sentido de prover as pessoas corn um sentimento de segurança em 
relação aos seus negócios virtuais, foram desenvolvidas e melhoradas uma variedade 
de ferramentas de controle que protegem os computadores contra adversidades 
possíveis. Essas estão descritas nos tópicos seguintes. 
2.6.1 Controles de Sistemas de In formação 
Os controles de sistemas de informação são projetados corn o propósito de 
fiscalizar a qualidade e a segurança dos sistemas. As atividades dos sistemas de 
in formação podem ser sintetizadas em quatro subcategorias: entrada, processamento, 
saída e armazenamento. Cada urna delas possui controles 
 específicos a serem 
explicados. 
2.6.1.1 Controles de entrada 
Esta categoria tem como exemplos senhas, telas formatadas para a entrada de 
dados, sinais audíveis de erro, mascaras para as teclas, dispositivos de entrada 
acionadas por teclas e formulários pré-gravados e pré-numerados. O objetivo é garantir 
a correta entrada de dados no sistema, 
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A lista pode ir além com programas que fornecem instruções para identificar 
entradas incorretas, impróprias, ou procurar códigos, campos de dados de transações 
inválidos, com a possibilidade, ainda, de realizar o que O'Brien (2001) chama de 
checagens de razoabilidade. Essas checagens determinam se dados 
 estão fora dos 
limites ou não estão ordenados. Essas operações incluem o cálculo de monitoração de 
totais de controle escolhidos. 
Um registro contador ó um exemplo de um total de controle que consiste em 
contar o número total de documentos originais ou registros de entrada. Comparando 
esse total com o número de registros contados em outras etapas da preparação de 
entrada de dados. Casa os dois totais não baterem, um erro foi cometido. 
Outra forma de totais de controle são os totais de lote, que são as somas de um 
item de dados específicos em um lote de transações de vendas, e os totais parciais, que 
são a soma dos campos de dados agregados apenas para comparações de controle. 
Percebe-se que existem várias formas de se controlar a entrada de dados. Esta 
parte do controle é de suma importância porque é a partir dos dados de entradas que as 
outras operações acontecerão. Sendo assim, se os dados fornecidos neste momento 
estiverem incorretos, todas as operações de processamento, de 
 saída e de 
armazenamento estarão comprometidas. 
2.6.1.2 Controles de processamento 
Corn os dados registrados, chega-se o momento de processá-los. "Os controles 
de processamento são desenvolvidos para identificar erros em cálculos 
 aritméticos e 
operações lógicas" (O'BRIEN, 2001, p. 403). 0 autor contempla que eles também são 
utilizados para garantir que dados não se percam ou fiquem sem processamento. 
Essa modalidade de controle inclui controles de hardware e de software, como 
se observa em seguida: 
a) controles de hardware: verificações especiais embutidas no hardware para 
verificar a precisão do 
 processamento do computador. Incluem: 
circuito de detecção de falhas: um computador ou um processador de 
telecomunicações pode monitorar as operações; 
componentes redundantes: verificam e promovem atividades de leitura e 
gravação exatas; 
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- microprocessadores de finalidades especiais e circuitos associados: 
utilizados para apoiar diagnósticos e manutenção A distancia; 
b) controles de software: estes garantem que os dados corretos estão sendo 
processados, verificando rótulos que contem informações sobre a 
identidade do arquivo, os totais de controle para os dados contidos no 
mesmo. Outro importante controle é o estabelecimento de pontos de 
verificação durante o processamento. Esses são pontos intermediários que 
minimizam o efeito dos erros ou falhas de processamento que pode ser 
reiniciado a partir do ultimo ponto de verificação. 
Com os dados processados, inicia-se uma nova fase, a 
 saída. Esta é o resultado 
das duas fases anteriormente explanadas. Os controles de 
 saída são desenvolvidos para 
que os produtos de informação estejam corretos e completos aos usuários. 
2.6.1.3 Controles de saida 
Diversos tipos de controles de 
 saída são similares aos de entrada. Têm-se 
totais de controle, que são comparados corn os totais de entrada e processamento. Tem-
se, também, a possibilidade de emissão de controles 
 físicos, como listagens em papel. 
0 acesso à saída ainda pode ser controlado por senhas que identificam os 
usuários e limitam o tipo de conteúdo que estão autorizados a receber. Esses usuários 
devem ser motivados a prover feedback sobre a qualidade da saida. Com 
 esse 
conhecimento, é possível 
 adequar as incompatibilidades dos sistemas com as 
necessidades dos usuários. 
2.6.1.4 Controles de armazenamento 
Para proteger dados contra o uso não autorizado ou contra acidentes de 
processamento, são utilizados códigos de segurança, que filtram o acesso de usuários, 
permitindo o acesso apenas dos que estão autorizados a visualizar determinado 
conteúdo. Isso é possível 
 através de uma lista que identifica usuários autorizados e os 
qualifica para determinar o conteúdo a ser recebido. 
Esses sistemas de controles utilizam, geralmente, senhas de 
 níveis múltiplos. 
Ou seja, o usuário inicialmente entra com um código identificador único (ID do 
usuário). Após é necessário introduzir uma senha para ganhar acesso ao sistema. 0 
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usuário tem acesso às informações podendo visualizá-las e/ou alterá-las. Podem existir 
senhas distintas para a visualização e para a modificação do arquivo (O'BRIEN, 2001). 
Para aumentar a segurança, senhas podem ser criptografadas, evitando roubo 
ou uso indevido. Além da criptografia, que será discutida adiante, alguns sistemas que 
requerem uma segurança ainda maior podem utilizar  cartões inteligentes, com 
microprocessadores, que geram números para acrescentar à senha. 
Conforme O'Brien (2001), muitas empresas ainda utilizam arquivos de reserva 
(buckop files), isto 6, arquivos que são duplicados, podendo ser armazenados em um 
local fora das instalações da empresa. Mesmo esses dados necessitam das medidas 
anteriormente mencionadas. 
2.6.2 Controles de instalações 
Controles de instalações .sito mdiodos que protegem as instalações de 
computação e redes de unia organização e seu conteúdo contra a perda ou 
destruição. As redes e Os centros de comutaçâo estão .sujeitos a casualidades 
como acidentes, desastres naturais, sabotagem, vandalismo, uso nil° 
autorizado, espionagem industrial. destruição e roubo de recursos 
(O'BRIEN. 2001. p. 404). 
Com tantas casualidades, como articula o autor, foram desenvolvidos diversos 
procedimentos de controle para garantir a integridade dos sistemas em geral. Essas 
eventualidades são fatores decisivos no que tange ao comercio eletrônico. Seguem 
algumas descrições. 
2.6.2.1 Segurança de rede 
A segurança de rede pode ser realizada por monitores de segurança de 
sistemas. Esses monitores são softwares que vigiam e controlam o uso de sistemas e 
redes de computadores. Esses programas fornecem as medidas de segurança para 
permitir que apenas pessoas autorizadas acessem as redes. 
E possível também controlar o conteúdo acessado pelos usuários, que podem 
estar em um nível hierárquico ao qual são necessárias apenas algumas informações. 
hardware também pode ser administrado. 
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Para manter todo esse esquema de segurança, os softwares utilizam-se de duas 
ferramentas muito difundidas, a criptografia e os firewalls, muros de fogo. O'Brien 
(2001) faz menção a esses dois tópicos e seu funcionamento, como segue: 
a) criptografia: senhas, mensagens, arquivos e outros dados podem ser 
transmitidos de forma embaralhada e desembaralhados pelos sistemas de 
computadores apenas para os usuários autorizados. Através de algoritmos 
matemáticos especiais, ou chaves, transforma dados digitais em um código 
embaralhado antes que esses dados sejam transmitidos e para decodificá-
los quando forem recebidos. 0 método mais utilizados de criptografia 
consiste cm utilizar um par de chaves públicas e privadas de cada 
indivíduo. Os principais softwares são o RSA, desenvolvido pela RSA 
Data Security, e o Pretty Good Privacy (PGP) que esta disponível na 
Internet. A Figura 6, apresenta o funcionamento da criptografia deixando 
mais claro o exposto anteriormente. A tecnologia de criptografia e chaves 
faz parte do processo de certificação digital que é abordado mais adiante; 
Figura 6 — Funcionamento da criptografia 
Fonte: Funcionamento da criptografia (2006) 
b) firewalls: um firewall de rede é um sistema de computador que protege as 
redes de computadores da empresa contra a invasão, atuando como um 
filtro c ponto seguro de transferência para acesso à Internet e outras redes. 
Filtrando todo o trafego dc rede em busca de senhas corretas ou outros 
códigos de segurança, permitindo somente transmissões autorizadas para 
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dentro e para fora da rede. São um componente indispensável sob o ponto 
da vulnerabilidade e a falta de segurança da Internet. E necessário explicar 
que o programa não impede totalmente o acesso não autorizado, mas cria 
maiores dificuldades ao invasor. A Figura 7, tem a finalidade de 
exemplificar o explanado, demonstra como o firewall atua; 
Figura 7 — Atuação do firewall 
Fonte: Mona° do Firewall (2006) 
2.6.2.2 Controles de proteção  física 
Esses controles, como o próprio nome diz, tam a intenção de proteger a 
integridade física dos recursos de computação e redes dc uma organização. Agressões 
como roubos, incêndios, enchentes, falhas da rede elétrica são exemplos comuns que 
afetam as empresas. 
Algumas das proteções que podem ser adotadas são alarmes contra  incêndios, 
 
caixas-fortes de armazenamento a prova de incêndio para a proteção de arquivos, 
sistemas de energia elétrica de emergência, escudos eletromagnéticos c controles de 
temperatura, umidade e poeira. 
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2.6.2.3 Controles biométricos 
- Existem medidas de segurança fornecidas por dispositivos de computador que 
medem características físicas que tornam cada indivíduo único" (O'BRIEN, 2001, 
p.407). Voz, impressões digitais, geometria de mão, dinâmica de assinatura, 
 análise da 
digitação, escaneamento de retina, reconhecimento facial e análise de padrões 
genéticos, são algumas das singularidades de cada 
 usuário que podem ser medidas a 
fim de controlar o acesso as redes e suas informações. 
Esses dispositivos utilizam sensores com finalidades especiais para medir e 
digitalizar urn perfil biométrico dos usuários. O perfil digitalizado é armazenado em 
disco magnético. Assim o sistema pode comparar o perfil que está acessando o sistema 
é igual ao disponível em urn banco de dados. 
2.6.2.4 Controles de falhas no computador 
Os sistemas de computadores falham por diversas razões. Falta de energia, 
defeito nos circuitos eletrônicos, problemas de rede de telecomunicação e virus são 
apenas alguns dos motivos que fazem os sistemas literalmente emperrarem. 
Existem uma variedade de alternativas que podem sanar ou, pelo menos, 
reduzir este problema, que as vezes pode ser muito simples de ser resolvido e outras 
mais difíceis que podem gerar altos custos as organizações. Computadores que podem 
sofrer a manutenção â distancia, 
 programas de manutenção preventiva de hardware e 
software, são alguns exemplos. 
Outro método que as empresas yam utilizando, é o uso de um sistema de 
computador tolerante a falhas, ou seja, um sistema no qual o computador continua a 
funcionar no mesmo nível (ou em um nível aceitável) ainda que existam falhas de 
hardware ou sqiware. 
2.6.3 Controles de Procedimentos 
São métodos 
 que especificam como os recursos de computação e redes das 
empresas devem ser operados visando sempre a segurança maxima. Garantindo, assim, 
a precisão e a integridade das atividades. 
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2.6.3.1 Procedimentos-padrão e documentação 
0 uso de procedimentos-padrão promove qualidade e reduz as chances de 
erros e fraude. A documentação do projeto dos sistemas e software e a operação do 
sistema devem ser desenvolvidas e atualizadas constantemente. Essa documentação 
de grande valor, principalmente no que tange à manutenção ao ritmo de implementação 
de melhoramentos. 
2.6.3.2 Requisitos de autorização 
Esses requisitos são os critérios a serem levados em consideração quando os 
programas serão Modificados, ou quando há uma substituição de sistema para que não 
se tenham efeitos. prejudiciais. Essas alterações são, normalmente, submetidas a um 
procedimento de notificação de programação, que demonstre o que e como foi 
adicionado, essas alterações devem ser sempre acompanhadas por um gerente da 
empresa. 
2.6.3.3 Recuperação de desastres 
Já foi dito anteriormente o quanto furacões, terremotos, enchentes, incêndios, 
falha humana, podem ser, além de desastres naturais, desastres organizacionais, 
causados pelos danos aos sistemas de computação da empresa. 
por isso que as empresas podem desenvolver um plano de recuperação de 
desastres. Este plano demonstra quais funcionários participarão e quais as obrigações 
dos mesmos na recuperação do desastre. 
Ele é muito especifico indicando hardware, software e instalações serão 
utilizados e quais as prioridades a serem processadas. Muitas empresas desenvolvem 
instalações alternativas como locais de recuperação de desastres e armazenamento 
externo dos bancos de dados. 
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2.6.3.4 Auditoria de sistemas da informação 
Essa auditoria deve analisar e avaliar se foram desenvolvidos e implementados 
controles de procedimento, controles de instalações e outros controles administrativos. 
Existem duas abordagens básicas dessa forma de auditoria: 
c) auditoria em torno do sistema de computação: é o método mais simples e 
mais fácil porque verifica a precisão e propriedade da entrada e saída de 
dados, não acompanhando uma transação por todas as suas etapas. 
Recomenda-se utilizá-la como complemento A outros métodos; 
d) auditoria por meio do sistema de computação: essa configuração de 
auditoria, por sua vez, como o nome diz, envolve a verificação da precisão 
e integridade do .s'ojiw are que processa os dados, ou seja verifica o 
processamento (o meio), além de analisar as entradas e as saídas. 
objetivo é detectar mudanças não autorizadas adicionadas ao computador. 
Essas mudanças podem ser causas de erros sem explicação ou serem 
utilizadas para fins fraudulentos. Outro objetivo desta modalidade de 
auditoria é testar a integridade da trilha de auditoria, que se define como a 
presença de documentação que permite que uma transação seja rastreada 
ao longo de todas as etapas. Muitas vezes, essa trilha pode tornar forma de 
registros de controle que grava automaticamente toda atividade na rede de 
computadores (são os chamados logs). 
A auditoria é uma forte ferramenta de controle uma vez que registra todos os 
passos que o usuário der dentro dos sistemas de computação. Com 
 ela se torna mais 
fácil a identificação de prováveis erros ou acessos não autorizados. 
2.6.4 Privacidade em Informática 
As tecnologias disponíveis atualmente tornam possível a coleta, o 
armazenamento, integração, 
 intercâmbio e recuperação fácil e rápida de informações, 
alem de poderem reduzir custos e aumentar receitas. Esse poder todo conferido A 
tecnologia da informação pode ser nocivo ao direito de privacidade de todas as 
pessoas. 
O'Brien (2001) declara, em sua obra, que a Internet é famosa por prover aos 
seus usuários uma sensação de anonimato. Entretanto, isso não é verdade. A maior 
parte cia Internet e de suas aplicações se constituern corno fronteiras abertas e 
inseguras, sem regras 
 rígidas delimitando o que são informações pessoais e privativas. 
Existem muitos sites que ao serem visitados capturam informações sobre os 
usuários de forma legitima e são gravadas. E, após o armazenamento da informação, 
alguns proprietários de sites podem vendê-la para terceiros. Stair e Reynolds (1999) 
afirmam que com os computadores de hoje, o direito à privacidade é urn problema 
desafiador. 
A privacidade está comprometida não somente quando se realizam compras ou 
pesquisa-se na Internei. 
 As empresas também podem estar causando danos ao direito 
de privacidade de seus funcionários, analisando o conteúdo de seus correios 
eletrônicos. 
Enfim, pode-se perceber que essas questões precisam da devida atenção por 
parte dos responsáveis 
 pela regulamentação da sociedade, ou seja, o governo e o poder 
legislativo, que devem estabelecer leis normatizando as atividades eletrônicas visando 
a integridade da sociedade. 
2.6.4.1 Privacidade dos dados circulantes relacionados ao sigilo médico 
Como este trabalho tem como objetivo o desenvolvimento de uma aplicação 
web para gerenciar documentos, no caso de 
 requisições, de serviços laboratoriais , ha a 
necessidade de discutir a privacidade de documentos relacionados ao sigilo médico. 
'rodo o conjunto de informações sobre os pacientes num atendimento 
médico, seja num hospital. clinica ou consultorio, 'hem como qualquer exame 
complementar ou procedimentos realizados s.ao de propriedade do paciente. 
No passado, havia um entendimento de que estas informações eram dc 
propriedade do medico ou da instituiçflo, dai surgiram as denominações de 
'prontuário medico': na verdade, os profissionais e as instituições sáo apertas 
seus fiéis depositários, nao tendo o direito de usar as informações do 
prontuário para outros fins que nâo a assisténcia ao paciente 
(FRANCISCONI: GOLD1M cwt./ COSTA, 2001_ p. 54-55). 
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Conforme exposto anteriormente, o Código de ética módico veta ao módico 
abrir fatos que ele conheça sobre seus pacientes. Essa é uma privacidade, propriedade 
e direito do paciente, amplamente difundida entre a classe médica. 0 Código de Ética 
Médico, disponível no site Capitulo IX: segredo medico (2006), preconiza assim: 
li vedado ao tnedico: 
Art. 102 — Revelar fato de que tenha conhecimento em virtude do exercicio 
de sua prolIssAo, salvo por justa causa, dever legal ou autorizacao expressa 
do paciente. 
Paragrafo único: Permanece essa proibi0o: a) Mesmo que o lato seja de 
conhecimento público ou que o paciente tenha falecido hi Quando do 
depoimento como testemunha. Nesta hipótese_ o medico eomparecerti perante 
a autoridade e deciataraseu impedimenta. 
Sendo assim, pode-se concluir que um dos maiores desafios de implantar uma 
aplicaçâo que gerencie documentos médicos na Internet é garantir a segurança e a 
integridade dos dados de cada paciente. Isso é confirmado por Costa (2001) que diz 
este ser o maior obstáculo para se implantar um 
 Prontuário Eletrônico do Paciente 
(PEP) sejam relativas as questões sobre a segurança e a confidencialidkule dos dados 
dos pacientes. 
Para evitar acessos por usuários não autorizados, diversos métodos de 
segurança podem ser implementados. Certificação digital, Secure Sockets Layer (SSL) 
ou tecnologias de firewall , já mencionados anteriormente, garantem ao usuário que o 
acesso seja feito somente por aqueles que 
 possuírem permissão. O SSL permite que a 
troca de informações entre o cliente (browser) e o servidor seja encriptada 
(criptografada) garantindo alto  nível de segurança (COSTA, 2001). 
Através do livro For the Record: Protecting Electronic Health Intbrmation, 
que e. fruto do estudo do Computer Science and elecommuniccaions Board do Conselho 
Nacional de Pesquisas dos Estados Unidos, foi elaborado um relato de como proteger 
os sistemas na área da saúde. Costa (2001) propôs um quadro resumo (Quadro 6) com 
todas as ferramentas e controles que deveriam ser implementados para que 
organizações desse setor possam obter 
 níveis aceitáveis de segurança e confiabil idade.  
Costa (2001) ainda cita um método novo que vem sendo aplicado, é o Public 
Key Infrastructure (PKI), que permite autenticar de forma segura um usuário, 
permitindo que a informação seja transmitida de forma encriptada e que documentos 
eletrônicos possam ser digitalmente assinados. Essa ferramenta garante cinco aspectos 
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básicos das transações eletrônicas a autenticação, no repudiação, integridade dos 
dados, confidencial idade e controle de acesso (Quadro 6). 
Praticas tIe segurança recomendadas  
PrAliens e Proceditnenios Técnicos : 
• Anieinicacito luiRt ¡dual de Ususirios7 todos o, 1,1 cd,,Raiins d 
 instinução devem ter tun identificador iiiik5,con 
tun lon-ou ID) para uso individual em todos os t,15telim da institinçao. 
• Controle de Acesso: procedimentos devem garantir que os 
 usos 
 tenhain acesso somente aquelas informaçOes que tea Imente eles tenham 
 direito a conhecer. 
• ii dims de Auditoria: deve-se 'flamer o registro de rodos os acessos as infonna.cOes clinicas. muna forma que 
c: Luna a recuperação para fins de auditoria. 
• Segurança Fisica e Restabelecimento eia caso de Desastre: o acesso fisico aos computadoies. monitores. redes e prouniarios deve .,el lesirjio. Deve haver tun plano para acesso aos prom
-nano; cm caso de desastre. Backups dos 
.lados devem set manticlos em local segurõ e encriptados. 
• Protectio ao acesso remoto deve-se Dr:dint-Aiwa/25 leompuodor ou .,..oftware parn sC fitnim o acesso somente a 
iqrtii de maquinas autorizadas. Outros imitodo; tambem devem sea considerados para os casos de mithiplos locais .de 
ou acesso a partir da resi.lencia dos hut 
 rios 
• Proteçao a conmnicaçao eletrônica externa: todos dados que trafeguem por redes públicas. to l como a Internet. &tavern ser encriptados. 
• Disciplina de Software: deve-se tetorcar is chsselplina no uso de sUftwares, 
 limitando 
 a utilização por pane dos J.% 4, • 
	 • :: 4.- 
	 tratiolim evirmdo-se com isso , 
 a infecção por virus. por exemplo. 
• s li :II.I Shten1.1. 	 devem for twilmente avaliai a segurança e a voluerabilidade de sells sistemas 
' 
otii a; C 
 Ir lull/it IiIitij;I 
• P.ditis as m. seúnrallVi e 	 11. •J it 	 devem desenvolver pcsliticas claras e explicnas de 
• • n •- • s oldidencintidade  que 
	
1,:-.1a proteger a infonnacao em slide. 
• Co inits de 
 Segurança e Confidencialidnde: 
	 in;tituiçine levem organizar coinites para desenvolver e revisar as politicas e procedimentos para pi oteger a privacidade dos pacientes e garantir 
 a segurança dos sistemas de 
mformação. 
• Empresas especializadas em Segurança da Informaçao: deve haver a participaçao de empresas especializadas 
pa:a unplementar e monitot ar se as politic; e pvitica$ de seguraltfa estão sendo ado:4ido; odequadaniente. 
• Programas 
 de EcIticaçAo e Treinamento: deve haver programas para capacitor os nsuartos quanto as normas de 
segtiranea e politicas de conficlencialidade. 
• Sanções: 
 a instituição deve definir latninnte um conjunto de penalidades para aqueles que violarem a 
confidencialidade ou a segurança dos sistemas de informação. Deve aplicar tolerOncia zero para 
 coes tipky, de caso . independente do posição do inflator, gaiantindo que nenhuma atitude do tipo pennaneça impute. 
• ACPSN.0 do Pacieme ao log: deve ser dado o direito 
 ao paciente de verificar todos os acessos realizados ao seu piontnarto eletrbnico. 
Quad ro 6 — Quadro resumo dos controles de segurança e confidencialidade I- u n ite Costa (2001) 
Pode-se perceber a complexidade de manter unia estrutura de sistemas para 
transacionar documentos que correspondem à saúde das pessoas. Porém, vale lembrar 
que, além das dificuldades inerentes, há 
 benefícios, 
 como a integração dos dados, e a 
disponibilidade de consultar o perfil medico de onde a pessoa estiver. 
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2.6.4.2 Certificação digital 
Quase sempre, ao se realizar uma transação, existe uma troca de documento. 
muito importante saber que aquele documento foi redigido realmente por aquela 
pessoa e não possa ter sido posteriormente modificado a fim de prejudicar a outra 
parte . 
Sendo assim, e, com o do uso cada vez maior de documentos eletrônicos 
estimulado pelas inúmeras aplicações da Internet e do comercio eletrônico, além da 
necessidade de prover segurança aos usuários fazem corn que se comece a ser 
desenvolvida uma legislação própria para a certificação e autenticação de documentos 
e transações eletrônicas. Esta seção apresenta procedimentos e fases para obtenção de 
um certificado digital, segundo os relatos da obra de Stringher (2002). 
Ao se utilizarem documentos tradicionais, tem-se um elemento que comprova 
a autenticidade e originalidade do documento: a assinatura. Esta carrega três funções 
fundamentais: a identificativa, a declarativa e a probatória. 
Um documento eletrônico não pode ser assinado no modo tradicional, através 
do qual o autor escreve o seu nome e sobrenome. Por isso, é impossível que somente 
ele, assuma o mesmo valor de um documento assinado sobre um suporte de papel. 
Além disso, podem ser feitas modificações que não deixam nenhum vestigio de quem 
as fez. 
Percebe-se, então, a necessidade da criação de um sistema que garanta a 
originalidade, integridade e a data ern que foi elaborado (tempestividade) dos 
documentos eletrônicos para que se obtenha alguma validade 
 jurídica. 
Assim, através de algumas tecnologias, que são aplicadas a documentos 
eletrônicos, é possível prover-lhe validade 
 jurídica, 
 ou seja, preencher os requisitos 
para que o mesmo possa se tornar uma prova documental. Esse processo é chamado de 
certificação e, ao invés de usar metodologias como a analise do papel, grafologia, 
entre outras, usa-se somente o software para autenticar o documento. 
0 certificado digital serve como prova de identidade, reconhecida diante de 
qualquer situação onde seja 
 necessária comprovação de identidade e para operalizá-lo 
necessário que ele seja homologado por uma Autoridade Certificadora digital que 
emite o mesmo. 
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Um certificado digital contém três elementos que associados compõem a 
certificação digital, que segundo Stringher (2002), são: 
a) informação de atributo: são as informações sobre o projeto que é 
certificado. No caso de uma empresa, pode-se incluir a razão social, CNPJ 
e responsável; 
b) chave de informação pública: é a chave pública da entidade certificada. 0 
certificado associa a  chave pública á informação do atributo; 
c) assinatura da Autoridade ern Certificação: a AC assina dois primeiros 
elementos e, então adiciona credibilidade ao certificado. Quem receber o 
certificado, se verificará e se convencera na informação do atributo e da 
chave pública se acreditar na autoridade certificadora. 
Esses elementos combinados garantem a legitimidade do documento, ou seja, 
formado o certificado digital da-se ao documento os requisitos que determinam que o 
documento é valido legalmente, a integridade, a originalidade e a tempestividade. 
2.6.4.2.1 Fases de um certificado digital 
Todo certificado passa por várias fases, desde seu requerimento ate o fim de 
sua validade. A autoridade certificadora é responsável pelo acompanhamento de todo o 
ciclo de vida dos certificados por ela emitidos. 
As fases, conforme Stringher (2002), são: 
a) requerimento: é o pedido da certificação digital, feito por uma pessoa 
interessada à Autoridade Certificadora; 
b) validação do requerimento: é função da AC garantir que o requerimento 
seja válido e que os dados dos requerentes sejam corretos; 
c) emissão do certificado: é o ato de reconhecimento do titulo do certificado 
digital pelo requerente e sua emissão; 
d) aceitação do certificado pelo requerente: após emitido, o requerente deve 
retirá-lo da AC e confirmar a validade do certificado emitido; 
e) LISO do certificado: é de total responsabilidade do requerente o uso do 
certificado; 
f) suspensão do certificado digital: é o ato pelo qual o certificado se torna 
temporariamente inválido para operações por algum motivo especificado 
pela AC, como, o comprometimento da chave pública; 
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g) revogação do certificado: é o processo pelo qual o certificado se torna 
definitivamente invalido pelo comprometimento da chave privada do 
titular ou quando ocorrer algum fato que torne o certificado digital pouco 
seguro para uso. Um certificado suspenso ou revogado deve ser publicado 
na Lista de Certificados Revogados (LCR) e estar sempre disponível para 
consulta; 
h) término da validade e renovação do certificado: o certificado digital tern 
uni período preestabelecido de validade atribuído pela AC. Em geral, este 
período é de um a três anos, dependendo da importância e finalidade da 
chave. 
Para garantir a autenticidade dos documentos e das transações eletrônicas 
necessário urna constante monitoração do certificado digital, sempre atentando a rase 
ern que o mesmo se encontra. Caso exista algum problema em seu funcionamento ele 
poderá ser revogado e as transações executadas não terão a mesma segurança. Cabe 
então, a correção do mau funcionamento e uma nova solicitação junta a AC, o que 
inicia o ciclo novamente. 
2.7 LABORATÓRIO DE ANÁLISES CLINICAS 
Segundo Mozachi e Souza (2005), a ciência envolvida no diagnóstico 
laboratorial, Análises Clinicas, se in iciou com Hipócrates (pensador grego da era antes 
de Cristo) através de observações empíricas. Atualmente têm-se equipamentos 
avançados, técnicas de alta sofisticação que proporcionam um diagnóstico mais preciso 
 
para diversas doenças. 
"Embora o avanço tecnológico tenha trazido um beneficio significativo para 
área laboratorial, importante observar que o correto acompanhamento da execução do 
exame 1...1 deve ser responsabilidade de um profissional de nível superior-
(MOZACHI; SOUZA, 2005, p. 510). Os profissionais aos quais o autor se refere são 
os farmacêuticos 
 bioquímicos, que, possuem toda uma equipe para auxiliá-lo ern todas 
as fases de execução de qualquer exame. 
As atividades do LAC não são somente a execução dos exames. Podem ser 
classificadas em atividades diretamente relacionadas a execução de exames e 
indiretamente relacionadas a execução de exames (MOZACH1; SOUZA, 2005). 
67 
Atividades diretamente relacionadas a execução de exames: 
a) recepcionar e registrar o paciente e os exames solicitados; 
b) receber ou proceder a coleta do material; 
c) verificar se a amostra coletada é adequada para a analise: 
d) executar o processamento inicial das amostras; 
e) distribuir as diferentes amostras coletadas para os diversos setores do 
laboratório; 
I) preparar reagentes; 
g) calibrar equipamentos previamente As análises; 
h) fazer a análise e procedimentos laboratoriais de substâncias ou materiais 
biológicos corn finalidade diagnóstica; 
i) transcrição e digitação de resultados; 
j) emitir laudo das análises realizadas; 
k) conferência e eventual correção de não conformidades dos laudos; 
I) entrega dos resultados. 
Indiretamente 
 relacionadas a execução dos exames: 
a) proceder desinfecção do material analisado a ser descartado: 
b) fazer a lavagem e descarte dos do material a ser utilizado; 
c) inspecionar e executar a manutenção preventiva dos equipamentos e 
procederão registro; 
d) zelar pela higiene do edifício, instalações e areas externas; 
e) proporcionar condições de segurança e vigilância do edifício; 
t) promover condições de segurança de trabalho aos 
 funcionários; 
g) promover a educação continuada dos funcionários; 
h) realizar controle de qualidade; 
i) produzir o Procedimento Operacional Padrão (POP); 
j) garantir a execução dos exames segundo o POP. 
Sendo essas as atividades dos laboratórios de analises clinicas em geral 
percebe-se que existem 
 várias 
 fases na realização dos exames. Essas fases são 
definidas corno: pré-analítica, analítica e pós-analítica. 
A primeira fase, pré-analitica, possui grande importância na correta análise e 
interpretação dos resultados. Composta por atividades como o cadastro, coleta de 
amostras, triagem e o registro no setor, inclui todos os dados relevantes e 
Procedimentos necessários antes da chegada do exame ao setor. 
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Informações epidemiológicas e clinicas, corno sexo, idade, presença de alguma 
doença, uso de medicamentos, procedimentos médicos prévios, devem ser adquiridas 
antes de liberar o exame para a análise, pois, vários podem alterar a composição dos 
fluidos biológicos utilizados nas análises laboratoriais. 
Após, seguramente informados sobre as condições do paciente, as amostras 
seguem para a próxima etapa, a 
 analítica, 
 ou a execução do exame. 
Mozachi e Souza (2005) afirmam que os exames podem ser feitos 
 através de 
vários princípios. Atualmente, a maioria dos exames é realizada parcial ou totalmente 
em equipamentos. Os dados dos pacientes e as análises 
 a serem feitas podem ser 
programados nos equipamentos que, por sua vez, processam as 
 análises e dispõem o 
resultado na tela ou pode imprimi-lo. 
Com os resultados os bioquímicos os avaliam, verificando se há coerência 
entre os valores entre os valores esperados e os encontrados, a seguir, transcrevem o 
resultado e o encaminha para a digitação. 
Alguns laboratórios 
 possuem um sistema de interfaceamento, entre 
equipamento e sistema de computador, que captura os dados do paciente do 
equipamento e, automaticamente, os transfere para o sistema de computação para a 
emissão de laudos. Essa ferramenta além dos beneficio de redução de tempo e custo, 
traz a minim ização de erros de transcrição e digitação de resultados. 
Corn os laudos encaminhados para a digitação encerra-se a fase 
 analítica e 
inicia-se a 
 pós-analítica, 
 que, inclui as atividades de digitação, conferência e coerência 
de resultados, entrega dos resultados e o armazenamento dos laudos. 
Para melhor visualizar, as etapas Mozachi e Souza (2005), propôs um 
fluxograma do processamento dos exames nos laboratórios de urna maneira geral, vale 
ressaltar que alguns podem desenvolver diferentes procedimentos, entretanto, as 
variações não devem prejudicar a essência principal proposta pelo autor. A Figura 8, 
apresenta o fluxograma. 
1Fas•  
Cadastramento do paciente 
Laboratório 
 
I Goleta de Material I 
	
Triagem Setores Analibcos 
Faso Analítica  
MIL rub  Urinalise 	 I  Parasitologia 	 lmunologia 	 Hormônios 	 Hematologia 
Envio para Clinica solicitante 
Resultado 
Conferência 
	
[ Liberação  Laudos 
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Sintomas Clínicos 	 I 
I 	 Atendimento Medico 	 I 
Salicitação de Exames 
Laboratoriais 
Figura 8 — Fluxo do Processamento dos Exames 
Fonte: Adaptado de Mozachi c Souza (2005) 
A Figura 8 permite visualizar todo o processamento, desde os sintomas 
sentidos pelo cliente, que eventualmente o faz procurar um médico, até a liberação do 
resultado do exame laboratorial. A figura também especifica os setores de análise de 
um laboratório: Microbiologia, Urinálise, Parasitologia, Imunologia, Hormônios e 
Hematologia. 
A Microbiologia tem o papel determinação de agentes biológicos etiológicos 
envolvidos nos processos infecciosos c sua reação aos antibióticos. A Urindlise 
responsável pelo diagnóstico ou controle de doenças renais ou do trato urinário. Pode 
ser usada também para a detecção do abuso de drogas. A observação macro e 
microscópica das fezes ficam a cargo do setor de Parasitologia. Essas análises são 
importantes para o diagnóstico de infestação de parasitas. A Imunologia tem como sua 
principal função a pesquisa da grande quantidade, e diversidade, de anticorpos 
produzidos contra virus, bactérias, fungos, protozoários, enfim estruturas estranhas ao 
organismo. A dosagem de hormônios serve para o diagnóstico e controle terapêutico 
de diversas doenças endócrinas. 0 estudo da concentração, estrutura e função das 
células do sangue e das plaquetas é contemplado pelo  setor de Hematologia. E, por 
fim, a Bioquímica investiga distúrbios metabólicos, hidroeletroliticos, hormonais, 
disfunções acometendo  órgãos e sistemas (MOZACHI; SOUZA, 2005). 
Esses vários setores analíticos de um laboratório compreendem uma imensa 
gama de exames, que permitem fazer urna busca detalhada por sinais de enfermidade 
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do ser humano. Assim, com o perfil médico do paciente, os profissionais da saúde 
podem apoiar seus 
 diagnósticos em dados, tanto qualitativos quanto quantitativos, que 
levam, conseqüentemente, a um tratamento mais efetivo. 
2.7.1 Problemas nos Laboratórios de Análises Clinicas (LAC) 
Em sua obra Mozachi e Souza (2005) detalham alguns problemas que se 
passam com os laboratórios. Segundo o autor de 30 a 75% das não-conformidades se 
encontram na fase  pré-analítica. 
 As principais dificuldades, segundo Mozachi e Souza 
(2005), são: 
a) cadastramento: informações incompletas sobre o paciente como sexo, data 
de nascimento, requisições 
 ilegíveis; solicitação de exames inespecificos 
ou incompletos; 
b) coleta das amostras: volume insuficiente, amostra 
 imprópria, amostra 
contaminada, frasco 
 ou tubo de coleta incorretos, falta de homogeneização 
da amostra, identificação (na amostra) incompleta do paciente; 
c) envio de amostras: demora no encaminhamento das amostras ao LAC, 
temperatura inadequada, podem levar a alterações nos resultados; 
d) triagem: erros na conferência das informações, não observação de 
interferentes; 
e) na fase analítica podem ocorrer: negligenciados valores de alerta e pânico, 
resultados incompatíveis com o quadro clinico, falha no controle de 
qualidade, falha na calibração do ensaio, falhas mecânicas; 
f) o pós-analítico pode conter erros de digitação e impressão nos resultados, 
a conferencia incorreta de resultados, e a entrega de resultados em setores 
errados do hospital ou a pacientes errados. 
Enfim, assim como possuem uma diversidade de exames tern uma variedade de 
problemas e para corrigi-los precisam de uma multiplicidade de controles que 
garantam que os exames saiam com a devida qualidade. Esses controles são de suma 
importância uma vez que lidam corn vidas humanas. 
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2.7.2 Garantia e Controle de Qualidade no LAC 
Como foi dito anteriormente ao se tratar com a saúde de pessoas todos os 
cuidados são necessários. Um resultado trocado ou incorreto pode ser determinante na 
vida de um indivíduo. Mesmo exames simples e corriqueiros, se incorretos podem 
causar vários danos a fisiologia do paciente. 
Para minimizar as chances de o eventual erro acontecer os LAC investem em 
diversas formas de controle que assegurem a qualidade de seus resultados. Alguns dos 
mais comuns são os P0P's e os controles de qualidade interno e externo. Segundo 
Mozachi e Souza (2005), têm-se: 
a) Procedimento Operacional Padrão (POP): protocolos que podem descrever 
detalhadamente cada atividade realizada no laboratório, desde a coleta ate 
a emissão 
 do resultado final, incluindo utilização de equipamentos, 
procedimentos, cuidados de biossegurança e condutas a serem adotadas em 
acidentes; 
b) Controle de Qualidade Interno (QI): é um controle que consiste em testar o 
funcionamento de equipamentos analisando amostras, que se adquirem 
comercialmente, do qual já se tern o conhecimento de seus resultados, 
podendo assim comparar os resultado obtidos; 
c) Controle de Qualidade Externo (QE): para realizar esse controle 
necessário que o LAC se inscreva em um Programa de Qualidade Externo 
de uma entidade oficial, para que o mesmo receba as amostras para análise 
e reporte seus resultados, os quais serão comparados com os resultados 
reportados de outros laboratórios e avaliados pela entidade em 
 questão. A 
titulo de exemplo de entidades que desenvolvem esses controles tem-se a 
Sociedade Brasileira de Análises Clinicas (SBAC), e a Sociedade 
Brasileira de Patologia Clinica (SBPC). 
Pode-se concluir que estes controles certamente colaboram para garantir a 
obtenção de um resultado confiável. Combinadas, essas ferramentas de qualidade 
contribuem para uma 
 ótima aceitação do laboratório pela sociedade, que se 
 sentirá 
segura em realizar seus exames no estabelecimento. 
3 M ETODOLOG IA 
Conforme Mattar (2005), diferentes tipos de pesquisa resultam em diferentes 
procedimentos para coleta e análise 
 dos dados de forma a atender os objetivos da 
pesquisa. 
Em sua obra, Mattar (2005) relaciona diversos tipos de classificações de 
pesquisas que utilizam variáveis de classificação que não podem ser usadas 
simultaneamente, obtendo-se em urna (mica pesquisa diversas classificações. Uma 
apresentação dessas diferentes abordagens ajuda a compreender suas naturezas e o 
processo de pesquisa. 
Quanto à natureza das variáveis estudadas, as pesquisas podem ser 
classificadas como quantitativa ou qualitativa. "Tecnicamente a pesquisa qualitativa 
identifica a presença ou ausência de algo, enquanto a quantitativa procura medir o grau 
em que algo está presente" (KIRK; MILLER apud MATTAR, 2005, p. 81). 
Este trabalho é de natureza qualitativa, pois. relata o desenvolvimento de urn 
proposta de urn portal B2B para um laboratório especifico, identificando suas 
influências sobre este último. 
São classificadas como pesquisa descritiva ou pesquisa explicativa quanto à 
natureza entre as variáveis estudadas. Segundo Mattar (2005), o primeiro tipo, a 
pesquisa descritiva, 
 como diz o nome, apenas descreve determinada situação. Limita-
se em responder perguntas como: 0 que? Onde? Quando? Enquanto a pesquisa 
explicativa se atém ao por que?. As pesquisas explicativas explicam as causas do 
fenômeno em estudo. 
Seguindo estas determinações, 
 verifica-se o caráter 
 descritivo deste estudo, 
uma vez que nele constará a descrição de portal de negócios na web e suas influencias 
ern urna determinada organização, o Laboratório de Análises Clinicas Verner Willrich. 
Também podem ser classificados quanto ao objetivo e grau em que o problema 
de pesquisa está cristalizado, dividindo-se em pesquisa exploratória e conclusiva. Para 
Mattar (2005), a diferença básica entre as duas modalidades de pesquisa é o nível de 
estruturação da mesma em seu objetivo imediato. 
Uma pesquisa exploratória tem como objetivo imediato ganhar mais 
conhecimento sobre um tema, desenvolver hipótese para serem testadas e aprofundar 
questões a serem estudadas. Sendo assim, ela dispõe de pouca estruturação em seus 
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procedimentos e tem seus objetivos pouco definidos. Já a pesquisa conclusiva é bem 
estruturada em seus procedimentos e seus objetivos estão claramente definidos. 
Entretanto, Mattar (2005) relata que a classi ficação de uma pesquisa em 
exploratória ou conclusiva é muito menos precisa do que outras classificações e que 
geralmente as pesquisas apresentam urna parte exploratória que 
 ajudará no 
delineamento da parte conclusiva. 
A partir destas informações, conclui-se a natureza exploratória desta pesquisa. 
Como a própria classificação condiz, traz mais informações sobre os negócios na 
Internet e corno os mesmos acontecem, assim como desenvolve urna hipótese de 
funcionamento do portal e como essa ferramenta 
 influenciará a rotina do Laboratório 
Verner Willrich. 
A forma utilizada para a coleta de dados primários qualifica a pesquisa em 
pesquisa por comunicação e pesquisa por observação. 
A Comm mais tradicional e corriqueira de obtenção de dados em pesquisa 
atravé!, da comunicação com o detentor dos dados, e sua principal 
caracieristica é dc clue o dado é obtido de declaração do próprio respondente 
2(io5. p. }{2). 
Urna das principais formas de coleta de dados 
 primários são as entrevistas, que 
podem ser individuais ou em grupos, estruturadas ou não estruturadas, pessoais, por 
telefone, entre outros. A segunda forma é através de 
 questionários, que têm como 
característica 
 mais marcante o auto-preenchimento, ou seja, o respondente Id a 
pergunta e responde diretamente no instrumento de pesquisa. 
Neste trabalho foi utilizado, para a coleta de dados 
 primários, uma entrevista 
semi-estruturada, sendo que o roteiro da mesma se encontra na seção 
 apêndice, com a 
funcionária responsável pelo processamento das requisições do Laboratório Verner 
Willrich. Assim, a técnica de amostragem utilizada para a seleção deste elemento de 
amostra foi a tipicidade, em uma população composta pelos 
 funcionários do LAC. 
Os dados secundários foram obtidos por meio de pesquisa 
 bibliográfica e em 
documentos presentes na própria empresa estudada. A pesquisa bibliográfica é o 
estudo sistematizado desenvolvido corn base em material publicado em livros, revistas, 
jornais, redes eletrônicas, isto 6, material acessível ao público em geral (VERGARA, 
1997). Vergara (1997) ainda relata que a pesquisa documental é a a investigação 
documental é a realizada em documentos conservados no interior de órgãos púbicos e 
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privados de qualquer natureza, ou com pessoas: registros, anais, regulamentos, 
circulares, ofícios, memorandos, balancetes, comunicações informais, filmes, 
microfilmes, fotografias, video tape, disquetes, diários, cartas pessoais e outros. 
A pesquisa concentrou-se em obras sobre gerenciainento eletrônico de 
documentos, tecnologia da informação e Internet abordando autores conto Roquemar, 
Baldam, Cavalcanti, O'Brien, e, Laudon e Laudon. Já a pesquisa documental analisou 
documentos como as requisições de exames, composição do faturamento e relatórios 
de requisições processadas. 
A pesquisa por observação, como o próprio nome sugere, coleta os dados 
através da observação dos atos do pesquisado. "Sua principal 
 característica é de que os 
dados não são obtidos por declaração do pesquisado, mas através da observação de 
seus atos, comportamentos e fatos" (MATTAR, 2005 p. 82). Ainda Mattar (2005) 
classifica a observação ern sistemática ou assistemática, e, a olho nu ou com aparelhos. 
Os dados sobre a empresa foram coletados com a utilização de observação 
participante do pesquisador, que trabalha efetivamente na organização, buscando 
estabelecer relações entre os procedimentos de processamento de dados observados 
con frontados com a teoria estudada. 
De acordo corn Chizzotti (2001), a observação participante é obtida por meio 
de contato direto do pesquisador com o fenômeno 
 observado, para recolher as ações 
dos atores cm seu contexto natural, a partir da sua perspectiva e de seus pontos de 
vista. 
Quanto ao escopo de pesquisa em termos de amplitude e profundidade, as 
pesquisam podem ser classificadas em estudo de casos, estudos de campo e 
levantamentos am ostrais. 
Mattar (2005) assim os relac ion a: 
O estudo de caso é um estudo profundo, mas não amplo, através do qual se 
procura conhecer profundamente ou apenas urn ou poucos elementos da 
população sobre um grande número de aspectos e suas inter-relações. Os 
levantamentos amostrais caracterizam-se pela obtenção de dados 
representativos da população estudada , tanto em termos do número quanto 
do processo de seleção dos elementos da amostra de pesquisa. hi os estudos 
de campo situam-se ao meio termo entre os estudos de caso, que sio  
pro fundos. i nas não amplos, e os levantamentos amostrais, que são amplos 
representativos 
 da população, mas pouco profundos. Os estudos de eampo 
trabalham corn amostras de dimensões que permitem analises estatisticas. 
sem, no entanto, haver preocupações com a representatividade, mas que 
permitem profundidade maior que a dos levantamentos amostrais. 
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A delimitação da pesquisa somente à realidade de um Calico laboratório e a 
estudá-la profundamente caracteriza-a corno um estudo de caso. E, por conseguinte, 
um estudo profundo sobre as ferramentas administrativas do laboratório, mas não 
amplo, pois, aborda somente um laboratório dentre vários outros, não podendo 
representar a realidade da classe. 
As pesquisas se classificam ainda em ocasionais e evolutivas em relação à sua 
dimensão no tempo. Para Mattar (2005), as pesquisas ocasionais ajudam a resolver 
problemas específicos, e as evolutivas ajudam no acompanhamento e controle das 
variáveis estudadas. Neste caso, sendo o trâmite de requisições de serviços da saúde 
um problema especifico de urna organização e não tell um acompanhamento sobre os 
seus resultados, o estudo classifica-se como ocasional. 
Quanto ao ambiente de pesquisa, as pesquisas podem ser pesquisa de campo. 
pesquisa de laboratório e pesquisa por simulação. Em sua obra, Mattar (2005) relata 
que esta forma de classificar procura distinguir as que são feitas em condições 
ambientais reais das feitas em condições artificiais ou simuladas, denominadas 
respectivamente por pesquisa de campo, pesquisa de laboratório ou pesquisa por 
simulação. 
Por se tratar de um ambiente de pesquisa real, a organização prestadora de 
serviços da saúde Laboratório de Análises Clinicas Verner Wil[rich, com as 
peculiaridades de sua rotina normal, o estudo ganha caráter de pesquisa de campo. 
Esta pesquisa se realizou durante o período de janeiro a julho de 2006. 
4 APRESENTAÇÃO E ANALISE DOS DADOS 
4.1 CARACTERIZAÇÃO DA EMPRESA 
Fundado por Verner Willrich, farmacêutico bioquímico 
 formado pela 
Universidade Federal do Parana, o Laboratório de Análises Clinicas Verner Willrich 
atinge no ano de 2006, 43 anos. 
Motivado a estudar farmácia pelo irmão, Dr. Verner percebeu as oportunidades 
que o curso abria e assim resolveu especializar-se em análises clinicas. E a convite dos 
administradores do Hospital Arquidiocesano 
 Cônsul Carlos Renaux (HACCR), situado 
na cidade de Brusque (cidade natal do fundador), Santa Catarina, instalou no local seu 
laboratório. 
O Laboratório Verner Willrich inicia suas atividades em urna pequena Area 
anexa ao HACCR, também conhecido corno Hospital de Azambuja. A firme convicção 
de que qualidade e precisão são atributos imprescindíveis, tornou-se a força motriz 
geradora de constantes investimentos em recursos humanos e tecnologia. Ao longo dos 
anos a pequena area expandiu-se ocupando várias salas do hospital e ramificou-se em 
unidades de coleta no centro e nos bairros de Brusque. 
O Laboratório Verner Willrich assimilou rapidamente os avanços da 
tecnologia, incorporando-os aos seus processos. Hoje os profissionais realizam suas 
tarefas em equipamentos automatizados de hematologia, 
 bioquímica, bacteriologia, 
imunologia e hormônios. Pipetadores robotizados e computadores proporcionam 
precisão a níveis extremos. 
Todos os equipamentos sofrem urna averiguação diária, o controle de 
qualidade interno, em que são submetidas amostras com valores conhecidos a análises 
juntamente com os testes das rotinas. Os resultados são computados, calculados e 
comparados com a média e desvio de cada analito (amostra à ser examinada), 
avaliando a precisão dos resultados. 
Além do controle de qualidade interno, a empresa 
 também executa o controle 
de qualidade externo para maior segurança de suas análises. Mantém-se o programa de 
controle de qualidade: o Programa Nacional de Controle de Qualidade (PNCQ) da 
Sociedade Brasileira de Análises Clinicas (SBAC), que expede anualmente um 
certificado. Apesar de ser expedido anualmente o controle é realizado mês a mês. 
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A organização é filiada ao programa de qualidade da SBAC desde sua criação 
em 1990, e em decorrência de dez anos consecutivos conseguindo, mês a mês, a 
quali fi cação excelente, recebeu o Certificado Ouro de qualidade. 
Percebe-se a grande preocupação, por parte da organização, corn a qualidade, 
que também é refletida na missão da mesma: "Prestar serviços de saúde de apoio 
diagnóstico ao cliente em análises clinicas com qualidade, confiabilidade e precisão" 
(LABORATÓRIO DE ANALISES CLÍNICAS VERNER WILLRICH, 2006). 
Atualmente aA carteira de clientes é composta por convênios públicos c 
privados, e clientes particulares tendo participações diferentes na composição do 
faturamento do LAC Verner Willrich. A Figura 9 representa a fatia de cada cliente no 
faturamento. 
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Figura 9 — Composição do Faturamento 
Fonte: Dados primários (2006) 
No gráfico percebe-se a presença de convênios públicos e privados, assim 
como clientes particulares. Os públicos são o Sistema Único de Saúde (SUS), o HIV, 
que corresponde a um programa, que proporciona gratuitamente à  população exames 
de verificação do virus HIV, da secretaria de saúde do  município de Brusque, c, a 
Hemodiálise. JA os privados são a Unimed, Sindicatos, e outros convênios que incluem 
empresas, planos de  saúde (Banco do Brasil, Bradesco Saúde, entre outros). Convênio 
com maior participação é a Unimed, com 34% do faturamento, e a menor participação 
vem da Hemodiálise e do programa do HIV cada um com 2% de participação. 
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4.1.1 Estrutura Organizacional do Laboratório de Análises Clinicas Verner Willrich 
O laboratório segue uma estrutura funcional, com todos os setores se 
reportando diretamente à administração. A seguir, a Figura 10 apresenta o 
organograma básico do laboratório ern questão. 
Figura 10 — Organograma do Laboratório Verner Willrich 
Fonte: Dados primários (2006) 
Observa-se na Figura 10 que existe uma aglutinação de setores, como em 
Microbiologia. Parasitologia e Urindlise, isso se deve ao fato de que uma mesma 
pessoa é responsável por todas as Areas, apesar de serem  áreas diferentes das análises 
clinicas. 
As atribuições dos setores de  bioquímica, hematologia, imunologia e 
hormônios, microbiologia, parasitologia e urindlise são as responsabilidades da fase 
analítica do processamento de exames, enquanto os setores de  coleta e o CPD (Centro 
dc Processamento de Dados) são responsáveis pelas fases  pré-analítica e pós-analítica 
 
respectivamente. 
A administração é responsável por toda a parte gerencial da organização. 
Todas as funções financeiras, marketing, produção e recursos humanos são atividades 
pertencentes a este  setor.  
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4.1.2 Fluxo e Processamento dos Documentos (Requisições) 
Nesta etapa será abordado o fluxo que seguem os documentos e como acontece 
o seu processamento. Destacam-se aqui também as peculiaridades do processo como 
vantagens e desvantagens, informações necessárias para as requisições, erros e o 
tempo gasto na execução dos procedimentos. 
As requisições são formulários que contêm informações sobre o convénio 
utilizado pelo cliente, dados pessoais e sobre os serviços estão sendo requisitados. 
Excetuando-se os clientes particulares, todos os outros clientes que 
 integram algum 
plano de saúde ou empresa que seja conveniada utilizam o sistema de requisições 
tradicionais. 
De período em período as requisições são acumuladas e ordenadas de forma a 
formar uma fatura, ou seja, um total de serviços prestados para determinado convênio. 
As requisições têm por objetivo facilitar a cobrança, por parte dos laboratórios, e o 
pagamento, por parte das instituições parceiras. Em urna única conta são enviados 
todos os serviços a serem cobrados ou pagos tornando desnecessário diversos 
pagamentos ao longo do Ines e dispêndio excessivo de tempo para controlar as diversas 
receitas recebidas. 
O laboratório estudado fez parcerias (convênios) corn diversas instituições, 
como pianos de saúde, empresas, associações, sindicatos. Entretanto, são expostos 
somente os que possuem uma parcela representativa na produção do mesmo, ou que 
possuem certas singulariclades a serem consideradas. Os parceiros que tiveram 
considerável representatividade, ao analisar a composição do faturamento 
anteriormente abordada, foram a Unimed, o SUS os Sindicatos, o Bradesco Saúde e o 
Sul América Saúde. 
 
Os convênios desenvolvem e disponibilizam suas próprias requisições. Ern 
alguns casos, como o Bradesco Saúde e Sul América Saúde, são necessárias guias 
adicionais para formalizar o pedido do exame. 
As requisições geralmente possuem urn layout que correspondente as empresas 
geradoras, entretanto as informações a serem descritas sobre os usuários do plano não 
diferem. As informações mais importantes que devem constar em uma requisição são: 
Nome e assinatura do cliente, código identificador do cliente, data de validade do 
plano, carimbo e assinatura do médico requerente, nomes dos exames (algumas vezes 
seus códigos também são necessários). 
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Percebe-se que são diversas as informações 
 necessárias para a validação de 
uma requisição. Uma recepcionista, por exemplo, em um dia de muitos clientes, pode 
acabar esquecendo de anotar alguma informação, ou urn 
 médico desatento pode 
esquecer de carimbar ou assinar uma requisição. Essas faltas ocasionam ern atrasos no 
fechamento de faturas, glosas, enfim geram custos 
 desnecessários as organizações. Os 
maiores erros encontrados em requisições no laboratório em 
 questão são simplesmente 
as faltas dessas informações. 
Para melhor entender o funcionamento das requisições, pode-se observar o seu 
fluxo dentro do Laboratório Verner Willrich. A Figura I I traz o fluxograma das 
requisições dentro da empresa estudada. 
Figura I — Fluxograma das requisições no Laboratório Verner Willrich 
Fonto: Dados primários (2006) 
0 inicio do caminho percorrido por uma requisição ocorre no atendimento do 
médico, que faz unia averiguação dos sintomas que a pessoa sente e, antes de dar o 
diagnóstico, solicita os exames para fundamentar melhor tanto o já mencionado 
diagnostico quanto o tratamento. Muitos médicos nesse momento preenchem somente 
os exames a serem realizados, carimbam e assinam o documento, deixando para que as 
informações remanescentes sejam completadas nos prestadores de serviços, no caso o 
Laboratório de Análises Clinicas Verner Willrich (LAC). 
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Assim, o documento é repassado ao cliente que leva a requisição até o LAC. 
Nesta etapa é feita urna análise da requisição que visa identificar informações 
faltantes. Os dados que não estão especificados são preenchidos e é feito o cadastro do 
cliente. 
Este momento é de suma importância para o desenvolver das próximas 
atividades, pois, 6 nele que começam as responsabilidades do Laboratório. Entretanto, 
vários erros podem ocorrer neste momento de modo •a prejudicar a rotina do LAC. 
Essas falhas podem ser relativas ao cadastramento incorreto dos exames, geralmente 
causado pela não compreensão da caligrafia do médico, pela falta de atenção do 
funcionário que executa o cadastro, pelo médico não ter sido especifico ao solicitar o 
exame, esquecimento de um exame, entre outras; outra falha muito freqüente é o 
preenchimento do número identificador do cliente 
 (número da carteirinha do plano de 
saúde); tern-se também a solicitação de exames que não são cobertos pelo piano c a 
questão da validade do plano. 
Resolvida a fase de cadastramento, a requisição é anexada a urn documento 
interno denominado protocolo. 0 protocolo nada mais é do que urna versão, própria do 
laboratório, do que foi solicitado na requisição. Neste documento podem ser 
encontrados dados do cliente, dados clinicos, exames solicitados, data de entrega. Este 
é um documento gerado pelo sistema de informação laboratorial (LIS — Laboratorial 
Informai ion System). 
Após a anexação ao protocolo, a requisição segue, junto as amostras, até o 
setor de triagem. Nessa etapa, a requisição é separada do protocolo e armazenada a fim 
de aguardar o prazo de faturamento. Este chegando, juntam-se todas as requisições 
acumuladas para serem ordenadas numericamente. Isso possibilita ao profissional 
responsável pelo faturamento urna facilidade de comparação junto ao sistema que 
processa as requisições na mesma ordem. Essa conferência visa novamente verificar as 
informações faltantes ou se todos os exames listados foram executados e vice-versa. 
Ainda, neste momento, encontram-se requisições com informações incompletas e que 
não podem ser faturadas. 
Uma vez que os documentos foram conferidos, é impressa uma listagem 
resumo da fatura, onde se encontram as requisições que foram processadas os valores e 
o total de serviços realizados. Essa fatura ainda passa novamente por uma conferência 
que visa à identificação dos totais para serem inseridos no fluxo de caixa. Assim a 
fatura é aprovada e enviada ao convênio. 
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O convênio recebe as requisições e a listagem resumo da fatura. Executa uma 
conferência própria e, se estiver tudo correto, faz-se o pagamento. Caso contrário, as 
requisições que apresentam problemas são glosadas e enviadas novamente para o 
laboratório. 
Em entrevista com a profissional que desenvolve as atividades do 
processamento e faturamento das requisições, relata-se que cerca de 8% dos 
documentos recebidos voltam, gerando um atraso no faturamento dos mesmos, uma 
vez que, ao atrasar o envio da fatura, o recebimento ocorre somente no mês seguinte. 
Urn agravador dessas glosas é que os sistemas, do convênio e do laboratório, 
sOio diferentes, portanto os procedimentos de processamento de requisições são 
distintos podendo haver falhas de comunicação, como a utilização de uma tabela de 
preços diferente, entre um e outro gerando desigualdades de valores totais, exames 
processados, enfim lesando uma das partes. 
comentado a respeito das vantagens de se trabalhar com requisições a 
existência de um documento formal que permite realizar a conferencia e controle dos 
exames realizados, apoiando também no funcionamento interno do laboratório, no caso 
de se ter alguma dúvida sobre o cadastro do cliente e que exames realmente foram 
solicitados pode-se recorrer ao documento, que 6. a fonte geradora das informações, e 
solucionar as questões. 
Quanto as desvantagens do uso de requisições tradicionais, releva-se o fato do 
acúmulo de papel, os excessos de procedimentos de conferências, a necessidade de 
ordenar todas as requisições, ser uma atividade 
 monótona, e a perda de tempo 
executando todo o processo. A profissional estima que deve utilizar cerca de 50 horas 
de trabalho por riles para processar todas as requisições, correspondendo a, 
aproximadamente, oito dias de trabalho em uma jornada de oito horas. 
Outra desvantagem levantada e de muita importa'ncia é que corn a necessidade 
do convênio de conferir e recoil ferir os documentos e a fatura o pagamento é demorado 
o que faz com que o laboratório, de tempos em tempos, precise compensar seu capital 
de giro. 
Mais uma questão abordada na entrevista foi a confiança no processo. Foi 
relatado que o processo depende muito das pessoas, sendo elas internas ou externas ao 
laboratório e que, por isso, esta sujeito a erros gerando uma desconfiança ao fechar 
uma fatura. Além de erros de cadastro ou de preenchimento, corno o processo envolve 
muito manuseio de documentos eventualmente alguns são perdidos. Outro ponto foi o 
software que é utilizado, pois é muito antigo e com muitos erros, ocasionando em 
perdas de dados. 
Apresentada a situação atual referente A da gestão de documentos no 
Laboratório 
 Verner Willrich pode-se perceber suas diversas fragilidades. Com 
 as 
tecnologias atuais de computação, redes e Internet toda esta operação poderia ser 
limitada há alguns cliques que, por sua vez, poderiam aumentar os controles, reduzir 
custos, automatizar e tornar o processo quase que 
 instantâneo. 
 Os mesmos benefícios 
expandir-se-iam até As empresas parceiras, afinal elas também precisam fazer todo um 
processamento dos serviços realizados. 
Como exposto anteriormente, o gerenciamento eletrônico de documentos é 
uma forma de organizar os procedimentos, operações e técnicas de armazenamento e 
recuperação de documentos auxiliada pela tecnologia de computadores e programas, 
tornando o processo muito mais rápido e eficiente. 
De acordo com a gestão atual das requisições no LAC Verner Willrich. uma 
solução de gerenciamento 
 eletrônico 
 de documentos pode aumentar consideravelmente 
a produtividade do funcionário, que pode desenvolver funções mais interessantes para 
a empresa, alem de aumentar os controles que minimizariam os erros de cadastro e 
in formações faltantes resultando num impacto direto de redução de custos. 
Urn sistema GED pode estar administrando todo o ciclo vital do documento. 
Utilizando a Internet, os medicos podem substituir a requisição tradicional, em papel, e 
gerar requisições eletrônicas que contêm as mesmas finalidades, porem, podem 
garantir que a solicitação dos exames seja exatamente compreendida, alertando-se o 
medico da necessidade de autenticar, ou seja, de assinar a mesma., assim evitando-se 
que o cliente necessite voltar ao seu 
 consultório 
 para pegar a marca do médico. 
O armazenamento pode ser feito na forma de bytes, ao invés de usar grandes 
armários arquivos. O arquivamento no formato eletrônico é muito mais vantajoso: 
pode-se economizar espaço. Pois, enquanto os arquivos são grandes e suportam uma 
quantidade muito limitada de documentos, os computadores ocupam apenas uma 
parcela de urna 
 mesa podendo arquivar milhões de documentos. 
Ao se tratar de recuperação, os computadores também exercem vantagens 
sobre o meio tradicional de se arquivar, ao invés de se ir até o arquivo, pode-se 
simplesmente abrir o documento na tela e consultá-lo, de qualquer lugar que se esteja. 
No entanto, para realmente se aperfeiçoar o processamento de requisições do 
laboratório é necessário que se avaliem as tecnologias corretas a serem empregadas, ou 
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seja, escolher tecnologias de GED que resolva os problemas anteriormente expostos 
cm seu processo de gerenciamento de requisições. 
4.2 SERVIÇO DE GERENCIAMENTO ELETRÔNICO DE DOCUMENTOS 
DISPONIBILIZADOS PELO PORTAL 
Os componentes básicos de um sistema de gerenciamento eletrônico de 
documentos são: documento, scanner, processador, rede, armazenamento, impressora, 
estação de trabalho, software. 
Entretanto, corno é proposto um sistema GED através da Internet, para a 
utilização do mesmo bastaria que o usuário possuísse um computador conectado 
Rede e com um navegador que permita a o acesso as paginas da web. Porém para que 
isto possível é necessária toda unia estrutura por trás do site que deve conter unia 
rede, um processador e obviamente uma ferramenta para o armazenamento. 
O documento é gerado eletronicamente pelo portal, entretanto, apesar de lido 
existir um documento físico, ele também deve ser considerado parte do sistema, afinal 
ele é a razão final da implementação de um sistema como este. A impressora pode ou 
não estar presente, pois algumas vezes o usuário pode necessitar de unia cópia física 
da requisição. 
As atribuições básicas do programa são o interfacearnento entre os usuários, os 
componentes periféricos (impressora por exemplo) e o processador de controle do 
computador; a regulagem do fluxo de informações entre os componentes e a CPU; a 
produção de roteiros de fluxo de trabalho, para roteamento, fluxo de documentos e 
processamento; e, finalmente, o fornecimento de estatísticas e relatórios ao usuário. 
O software que orquestra todo o processo devera ter características  de duas 
soluções de gerenciamento eletrônico de documentos que se complementam para 
otimizar o processamento de requisições no LAC. Essas tecnologias são o Document 
Management (DM) e o Forms Processing (Processamento de Formulários). 
O DM permite que o documento seja controlado desde o momento de sua 
criação ate sua inutilização. Enquanto o Processamento de Formulários é uma 
tecnologia de autornação da entrada de dados ern formulários que garante o 
preenchimento de todas as informações consideradas  indispensáveis para uma 
requisição. 
84 
0 DM e o Processamento de Formulários serão apropriadamente discutidos na 
seção seguinte que aborda as soluções de gerenciamento eletrônico de documentos do 
portal. 
4.2.1 Soluções GED Disponibilizadas pelo Portal: Document Management e Forms 
Processing 
Ao analisar os problemas encontrados no processamento de requisições do 
Laboratório de Analises Clinicas Verner Willrich pode-se perceber que os maiores 
problemas estão no preenchimento das informações, assim como sua interpretação, e 
cm garantir que os documentos sigam seu fluxo sem quaisquer desvios 
 ou retornos. 
Para tanto são necessárias ferramentas que auxiliem a criação das requisições, 
o preenchimento correto dos dados, e controlem o percurso traçado pelo documento 
etapa por etapa, sem deixar que falhas passem despercebidas. 
Assim, observando as tecnologias 
 disponíveis para o gerenciamento 
 eletrônico 
de documentos, duas apresentam 
 características e funções 
 que se adaptam as 
necessidades da empresa. 0 Document Management (DM) e o Forms Processing 
(Processamento de Formulários). 
Para que essas características e funções fiquem mais claras deve se prestar 
atenção às praticidades que esses sistemas podem gerar ao LAC. 0 apontamento dessas 
duas tecnologias se baseia em simplesmente nas fontes dos problemas de 
processamento de requisições do  laboratório. 
0 DM possibilita a criação do documento em forma digital, ou seja, uma 
requisição eletrônica, que pode ser controlada desde o momento de sua fabricação até 
o documento poder ser descartado. Então, ao agregar esta tecnologia, o laboratório 
poderia obter controle da requisição desde o momento em que ela é gerada. no 
atemlimento médico, até que ela já tenha sido faturada, paga e possa ser arquivada. 
Através dessa ferramenta podem ser 
 construídas requisições de acordo com a 
necessidade de informações de cada convênio, uma vez pronta ela pode ser usada por 
diversas pessoas, sem a necessidade confeccionar um novo documento digital para 
cada paciente. Algumas novas versões de requisição podem surgir, convênios podem 
necessitar de informações adicionais, o sistema DM ajuda a controlar essas versões de 
forma a não permitir o uso de uma requisição em atualização ou construção, como 
também ao ser terminada pode vetar o uso da versão anterior evitando não 
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conformidades dos dados. Essa mudança não envolve muitas dificuldades, uma vez 
atualizada ela pode ser inserida imediatamente para uso no portal podendo ser utilizada 
da maneira pretendida a partir do mesmo instante. 
Outra grande praticidade é a possibilidade do estabelecimento de fluxo 
documental, ou seja, pode-se criar um roteiro especifico por onde os documentos 
passam. Etapa por etapa a requisição pode ser acompanhada em tempo real garantindo 
que ela chegue ao seu destino. Essa ferramenta 
 também auxilia no controle de 
informações faltantes através da de finição de alguns critérios que devem ser atendidos 
em cada fase do processamento das requisições. Assim, na etapa do cadastro é 
 possível 
eleger informações indispensáveis que se não preenchidas o procedimento é 
interrompido. 
Ern algumas situações pode ser necessário adicionar algum documento á 
requisição. Por exemplo, a anexação de resultados de exames de laboratórios de apoio 
ou terceirizados. Esses são exames realizados em outros laboratórios basicamente pelo 
motivo de não existir demanda su ficiente que compense seus custos. Esses resultados 
podem ser obtidos através da Internet no formato de MS-Word. O DM também permite 
a integração com outras fontes geradoras de documentos evitando a necessidade de 
digitar resultados duas vezes e minimizando erros. 
Quanto à tecnologia de 
 formulários eletrônicos, eta não tem o objetivo de 
gerenciar todo o processamento das requisições, fica claro com o acima exposto que 
esta é a função do Document management, e sim torná-lo mais ágil. 
Sendo que o portal disponibilizard as requisições de forma nativamente 
digitais, softwares de reconhecimento de padrões, como o Optical Character 
Recognition (OCR) e o Intelligent Character Recognition (ICR) não são necessários, 
pois não existirão formulários a serem digitalizados e conseqüentemente reconhecidos. 
Para agilizar o processo o forIns processing utiliza tecnologias como o XML 
para o preenchimento automático de alguns campos. Através de combinações de 
informações é possível 
 preestabelecer uma série de dados que podem ocupar os 
próximos campos a serem completados. Ao digitar o código de endereçamento 
 postal 
(CEP), por exemplo, informações como a rua/avenida/logradouro podem ser 
preenchidas automaticamente. 
Assim, no laboratório, quando se entra com o código identificador do plano do 
cliente (número carteirinha), pode-se previamente definir que modalidade de piano o 
mesmo se encontra e disponibilizar em uma lista, onde o médico escolhe os exames a 
serem requisitados, somente testes que são cobertos pela mesma. Sanando outro 
problema que freqüentemente ocorre, o cadastro de exames a serem realizados que não 
são abrangidos nos planos dos pacientes. 
Assim percebe-se que o Forms Processing junto com o XML pode definir 
regras para o preenchimento dos dados no portal, auxiliando o DM a garantir que as 
informações corretas sejam preenchidas. Assim, quando algum dado a ser preenchido 
não o for, um alerta de que a informação está faltando pode ser visualizado. Caso não 
se complete o campo, como abordado anteriormente, o DM pode interromper o 
processo. 
No entanto, ate aqui, só foi demonstrado a solução que este portal GED para 
os problemas da fase pré-analítica do fluxo de exames, ou seja, problemas de cadastro, 
informações faltantes, solicitação de exames não abrangidos pelo panos, entre outros. 
Porem, anteriormente foram abordados outros problemas que correspondem 
diferença entre os sistemas dos convénios e dos laboratórios e suas formas de 
processamento dos documentos que podem levar a diferença em valores totais, como 
quantidade de exames realizados, e conseqüentemente, o valor total a ser pago. 
Nesta etapa o Forms Processing pode, á medida que os exames vão sendo 
solicitados, criar um relatório paralelo, com os valores totais de cada requisição, e 
automaticamente, gerar um relatório do total de requisições que já foram processadas, 
e seus respectivos totais, ou seja ele gera automaticamente a listagem resumo da fatura 
anteriormente explanada. 
Assim ao utilizar esse portal, ambos, o laboratório e o convênio, se utilizam de 
uma linguagem única, ou seja, um mesmo procedimento para processar seus 
documentos solucionando o problema da comunicação inconsistente. 
Então, com essas duas tecnologias é resolvida grande parte dos problemas do 
fluxo documental das requisições do LAC Verner Willrich, surgindo um novo fluxo, 
que é proposto na seção seguinte. 
4.2.2 0 Fluxo Estabelecido pelo Funcionamento 
 cio Portal 
A Figura 12, descreve urn possível fluxo formado com a utilização do portal 
GED. 
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Como no fluxo anterior a requisição é gerada ainda nos atendimentos medico, 
porém o portal obriga o preenchimento de todos os dados pertinentes e que classificam 
uma requisição corno valida, ou melhor, aceita pelo convênio. 
E necessário, entretanto, antes desta ferramenta começar a operar na web, a 
criação de uma base de dados que contenha todos os médicos que são 
 associados ao 
convênio, assim como todos os clientes, modalidades de piano, exames aceitos por 
cada modalidade e valores pagos por cada exame do mesmo. Essas informações são 
imprescindíveis 
 pois um médico precisa de autorização para solicitar exames através 
de um convênio, ou seja, ele também precisa ser conveniaclo. Além disso, essas 
informações limitam as operações desenvolvidas através do portal e quem as executa 
servindo também como um controle. 
4 	 4 
i'ttr 
Figura 12 — Possível fluxo das requisições com a utilização do portal 
Fonte: Dados primários (2006) 
O 
 médico preenchendo todos os dados corretamente pode dar seqüência ao 
processo gerando a requisição eletrônica e urn localizador para o cliente. O localizador 
uma senha que funciona de maneira a buscar os dados .0 registrados da requisição do 
cliente. Assim, ao chegar no laboratório o cliente fornece o localizador ao atendente 
que entra com a combinação que libera o acesso aos dados do cliente. 
Com os dados disponíveis o atendente os importa para o Sistema de 
Informação Laboratorial (LIS) corn a finalidade de engaja-los na rotina normal do 
LAC. 0 cliente já então cadastrado faz a coleta das amostras e as encaminha para rase 
analítica, enquanto a requisição já é automaticamente ordenada e faturada. 
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A medida corn que mais clientes são atendidos o sistema gera relatórios 
evidenciando todos os dados processados, como námero de clientes atendidos, número 
de exames realizado, valores a serem cobrados, enfim a combinação de informações 
pode ser predefinida pelo LAC Verner Willrich. 
Esses relatórios então são enviados aos convênios. Em verdade o convênio não 
precisa esperar que lhe  enviem os relatórios, ele pode tomar a liberdade de acompanhar 
todo o processo, desde a liberação da requisição. Ao concordar, o convénio encaminha 
o total para ser pago. 
Enfim, pode-se notar que o todo o processo ficou mais enxuto, isto 6, retirou o 
excesso de procedimentos de conferência do fluxo documental anterior. Isso foi 
conseguido através das tecnologias de DM e Forms Processing associadas it Internet 
que comandam todo o processo preestabelecendo 
 critérios para a continuidade do fluxo 
de requisições. 
4.3 TECNOLOGIAS NECESSÁRIAS PARA A EXECUÇÃO DO GERENCIAMENTO 
ELETRÔNICO DE DOCUMENTOS 
Nesta seção apresentam-se as tecnologias necessárias para o desenvolvimento 
dos serviços de gerenciamento eletrônicos de documentos através de um portal. Sao 
abordadas a Internet c a WWW, web sites, o correio eletrônico, os navegadores de 
Internet, a tecnologia Push. Também é levantado como é o uso comercial de um portal 
como o proposto por este estudo. 
4.3.1 Internet e WWVV 
A Internet é a maior rede de redes existente na atualidade e a cada dia mais e 
mais pessoas conseguem ter acesso a ela. A Rede causa um grande impacto na 
sociedade que se adapta rapidamente pelas tendências trazidas pela mesma. 
A WWW é um sistema com padrões universalmente aceitos por armazenar. 
recuperar, formatar, e exibir informação nas redes, e, sua visualização é feita através 
de páginas eletrônicas. 
Uma das razões da escolha dessas duas tecnologias para disponibilizar os 
serviços do portal proposto, é indiscutivelmente a facilidade de se obter acesso à elas. 
Basta o usuário possuir um computador com acesso a Internet e um navegador, o que 
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permite a ele vasculhar de muitas maneiras a web. Assim um computador pode se 
conectar a diversos computadores espalhados pelo mundo sem investimento pesado na 
construção de redes. 
Além desta é o baixo investimento, por parte do laboratório e do convênio, 
necessário para obter um sistema integrado de processamento de requisições. Não são 
necessários investimentos significativos na aquisição de hardware e software, pois 
conforme já dito, somente é necessário a utilização de um computador com acesso 
Internet e um navegador. Atualmente a maioria dos computadores já possui um 
navegado instalado em seu sistema operacional. 
Outro ponto favorável a escolha da Internet e da WWW, talvez o maior, é a 
facilidade de sua utilização. Através de simples cliques é muito fácil das pessoas leigas 
em programação ou com pouca experiência eni informática acessarem as informações 
que buscam. 
4.3.2 Web sites 
Os web sites, como anteriormente descritos, são as 
 páginas eletrônicas sobre 
as quais é possível acessar as mais diversas informações. Existem milhares de páginas 
disponíveis 
 na Rede, cada uma com um 
 propósito, e por isso é possível classificá-las. 
O objeto deste estudo 6 um portal eletrônico com a finalidade de dar mais 
eficiência e eficácia ao processamento de requisições médicas do 
 Laboratório de 
Análises Clínicas 
 Verner Willrich. Esse é um portal que envolve transações 
eletrônicas, e portanto, pode ser considerado um site de negócios da Rede. 
Como este portal visa comercializar um serviço inteiramente digital e 
totalmente baseado na Internet este se classifica como Comerciante, e, mais 
especificamente, como Comerciante Virtual Puro uma vez que todo o processo de 
divulgação, a venda e a entrega é feita pela Internet. 
Vale lembrar novamente que este formato para disponibilizar esses serviços 
GED, isto 6, oferecer os serviços através de um web site é a facilidades de se acessar e 
utilizá-lo em sua totalidade. 
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4.3.3 Correio Eletrônico 
O correio eletrônico tern aplicações viáveis para este portal. Esta ferramenta 
pode ser utilizada para enviar informações aos usuários do portal de 
 períodos em 
períodos. 
Alguns usuários podem não acessar os relatórios que são gerados 
demonstrando os números alcançados aid aquele momento. Então através do correio 
eletrônico podem ser enviados extratos que contenham os resultados das operações do 
laboratório ate determinado momento. 
Atualizações importantes também podem ser anunciadas através de um e-mail 
que contenha o que foi modificado e como, a partir daquele instante, passar a utilizar a 
nova ou remodelada ferramenta. 
Enfim, o correio eletrônico foi a razão para a qual a Internet nasceu. Enviar 
mensagens instantâneas entre as partes interessadas facilita muito a comunicação. Para 
os usuários do portal, os convênios e o LAC Verner Willrich, isto é igualmente 
importante, pois ambos necessitam estar constantemente atualizados sobre suas 
transações e através dessa ferramenta isso se torna 
 praticável e estreita ainda mais as 
relações entre ambos. 
4.3.4 Navegadores de Internet (web browsers) 
Através de urn software, comumente encontrado nos computadores de hoje. 
será possível realizar todas as operações de processamento de requisições 
disponibilizadas pelo portal. Este é um navegador de Internet ou web browsers. 
Os navegadores mais encontrados são o MS-Internet Explorer e o Netscape 
Navigator. Esses softwares permitem a visualização das páginas da rede criando menus 
baseados em hipermidia que oferecem a web uma interface gráfica. 
O portaf, como uma pagina eletrônica, não se comporta diferente. Através dos 
navegadores é possível visualizar os menus que direcionam a outras páginas e 
conduzem á realização dos serviços de gerenciamento eletrônico de documentos. 
4.3.5 Tecnologia Push 
Esta tecnologia pode ser muito bem empregada na prestação de serviços do 
portal GED, em se tratando de ser necessário o constante abastecimento dos  usuários 
corn informações as mais atualizadas possíveis. 
Através desta tecnologia, os convênios e os laboratórios, podem ao mesmo 
tempo em que atuam em sua rotina normalmente estar recebendo informações 
atualizadas sobre o processamento de suas requisições. Ao invés dos usuários 
precisarem acessar o portal, carregá-lo e buscar as informações, elas podem ser 
enviadas automaticamente sem interromper nenhuma atividade. 
Essa tecnologia também é interessante, pois as modificações ou atualizações 
sofridas pelo portal, pelo convênio ou pelo laboratório, podem ser consultadas 
instantaneamente. Assim, se uma tabela de preços for alterada conhecesse 
instantaneamente os novos valores e começasse a partir daquele momento a faturar os 
serviços como tal. 
Enfim, esta é mais uma ferramenta para as comunicações ficarem mais 
precisas e sem ruidos entre os emissores e receptores. Isso também contribui para 
melhorar o relacionamento entre os parceiros que necessitam constantemente trocar 
informações sobre o mercado. 
4.3.6 0 Portal como uma Empresa na Internet 
0 portal tem a pretensão de melhorar a forma com que atualmente muitas 
organizações de analises clínicas processam suas requisições. Apesar de neste estudo 
ser enfocado a realidade de apenas urn laboratório, podem existir muitas semelhanças 
no modo em que outros laboratórios processam seus documentos uma vez que vários 
convênios no pais se utilizam do sistema de requisições para a conferência dos 
serviços realizados ou solicitados pelos que são associados à instituição. 
Considerando essas semelhanças como fato, o portal funcionaria como uma 
empresa de prestação de serviços através da Internet, cobrando pelos serviços GED de 
processamento de requisições. 
Pelo fato de ser um serviço eletrônico de uma empresa para uma outra 
organização, este portal classifica-se como Comércio Empresa-Empresa, ou mais 
comumente como B2B. 
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Entretanto, como explanado anteriormente, a Internet apesar de fornecer 
inúmeros beneficios e funcionalidades ela também se encontra numa posição de baixa 
segurança. Portanto, com o portal imerso num ambiente como este, é necessário a 
aplicação de controles e medidas dc segurança que garantam a integridade dos 
documentos. Ê preciso prestar ainda mais atenção ao fato de serem transacionados 
documentos de cunho médico, por isso, devem ser tratados de modo a proporcionar o 
máximo em privacidade para seus clientes. 
4.4 REQUISITOS BÁSICOS DE SEGURANÇA PARA TRANSFERÊNCIA DE 
DOCUMENTOS ELETRÔNICOS 
Para um sistema de comércio eletrônico ser considerado seguro ele precisa 
atender a alguns requisitos como a privacidade, a autenticidade, a integridade, a 
confiabilidade e a capacidade de bloquear as informações contra usuários não 
autorizados. 
Ao utilizar algumas ferramentas de controle é possível propor a sistemas de 
Internet a segurança que os usuários necessitam para que suas transações sejam 
seguras e não terminem por criar problemas. 
Sendo assim, ao analisar os serviços a serem disponibilizados pelo portal 
pode-se apresentar os tipo de controle e seguranças que devem ser empregados para 
que execute as transações de requisições de maneira confiável c que garantam a 
precisão c a validade dos dados. Os controles a serem estabelecidos estão 
compreendidos entre as categorias de tipos de controle antes apresentadas, controles de 
sistemas de informação, controles de procedimentos c controles de instalações, e serão 
relacionados a seguir. 
4.4.1 Controles de Entrada Comentário: o que e esse niMICf0 2. A will° deve ser a 4 e, 
portanto flea. 45.4 
Para garantir que a entrada de dados seja correta precisa-se primeiramente 
definir com os convénios as informações desejadas a serem preenchidas nas 
requisições médicas. Com  estas bem esclarecidas pode-se então estabelecer  controles  
que solucionem ou minimizem a entrada incorreta de dados. 
Os controles de entrada necessários para a geração da requisição eletrônica 
um identificador único (ID do usuário) e uma senha para limitar o acesso dos médicos 
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habilitados a utilizar Os serviços do portal. 0 número do registro do medico no 
Conselho Regional de Medicina (CRM) pode ser usado como o identificador do 
médico, e, uma vez registrado, o médico criaria uma senha 
 própria para acessar os 
menus dos serviços do portal. 
0 reconhecimento do cliente pode utilizar uma combinação entre o número de 
identificação do mesmo no convênio e o seu CPF, Cadastro de Pessoa Fisica, 
garantindo a utilização dos serviços pelo titular do plano de saúde. 
Os próximos dados a serem inseridos podem ser comparados a base de dados 
previamente criada com as informações sobre os clientes, medicos, e modalidade de 
plano de saúde. Assim evitam-se erros de cadastro de exames que não são cobertos 
pelos pianos, ou erros de digitação do nome dos clientes. 
Os exames solicitados podem ser controlados por totais de controle que podem 
somar a quantidade de exames requisitados, os valores dos mesmos, a quantidade de 
requisições. Esses totais podem ser comparados com os totais de outras etapas 
posteriores garantindo o processamento de tudo o que foi pedido. 
4.4.2 Controles de Processamento 
Esses controles garantem o processamento correto dos dados ou que não 
deixem de ser processados. E para promover o processamento com sucesso das 
requisições são necessários controles de hardware e sqfiware. 
Para garantir que os computadores estão operando corno o esperado utiliza-se 
um outro equipamento, também um computador, que monitora as atividades do 
computador processador formando urn circuito de detecção de falhas de hardware. 
Já os controles de software  utilizarão os controles totais anteriores para fazer a 
comparação entre o que foi processado e o número de controle. Isso possibilita a 
verificação de dados ou requisições eletrônicas que não foram processados ou o foram 
in corretam cote. 
Esses controles devem estar alinhados com os controles de entrada pois, após 
processadas as requisições elas geram um relatório que contem um resumo das 
atividades desenvolvidas pelo LAC, o relatório é urna saída de informações onde 
tarnbém são necessários controles. 
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4.4.3 Controles de Saida 
Os controles de saída são muito parecidos com os controles de entrada, 
fazendo a comparação entre os totais de controle registrados na entrada de dados nas 
requisições eletrônicas e os dados obtidos na saida. As divergências devem ser 
conferidas e corrigidas a fim de não existirem mais erros posteriores. 
Talvez o controle mais importante de saída seja realmente o feedback dos 
usuários, ou seja, as informações do que os usuários estão sentindo em relação aos 
serviços disponibilizados. Algumas vezes alguns usuários podem não estar satisfeitos 
com o relatório de saida, ou com a forma de entrada dos dados, e ao comunicarem 
esses desgostos pode-se tomar atitudes corretivas de modo a melhorar o funcionamento 
dos serviços e, conseqüentemente, do portal. 
4.4.4 Controles de Armazenamento 
Após os controles de saída garantir a procedência dos dados é necessário que 
se armazenem os mesmos para que, caso necessário urna conferência de informações 
posterior. 
Entretanto, o acesso aos dados armazenados deve ser limitado de modo que 
somente pessoas autorizadas acessem e manipulem o mesmo. Essa limitação pode ser 
obtida através de códigos identificadores e senhas para o permitir o acesso As 
in formações armazenadas. 
Existe grande importância nessa limitação, pois os dados contidos nas 
requisições são dados medicos, implicando na necessidade de privacidade, uma vez 
que esse tipo de informações é de propriedade dos clientes. Para garantir que os dados 
não serão utilizados de maneira imprópria eles podem ser armazenados criptografados, 
assim só podem ser lidos por usuários que possuem a ferramenta para decifrar as 
in formações. 
Um outro controle de armazenamento, este para assegurar a disponibilidade 
dos dados, é a duplicação das requisições eletrônicas e armazená-las em computadores 
externos A empresa. Caso algum acidente aconteça, como uma pane no servidor, essa 
medida garante a disponibilidade dos dados que podem ser utilizados normalmente não 
reduzindo os efeitos do problema. 
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4.4.5 Segurança de Rede 
As ferramentas de controle de rede têm a finalidade de controlar o acesso dos 
usuários e o conteúdo acessado. Para isso são utilizadas ferramentas como a 
criptografia e ofirewall. 
A criptografia corno já explanado embaralharia as informações contidas nas 
requisições e somente usuários que possuírem a ferramenta que reordena as 
informações tornando-as legíveis novamente. 
O firewall atua como um filtro de usuários, limitando o acesso as pessoas 
autorizadas e afastando possíveis intrusos. Apesar de não impedir o acesso as 
informações contidas na rede ele reduz as chances de sucesso de invasão e captura de 
informações privativas corno as contidas nas requisições médicas. 
Essa duas ferramentas são muito importantes para o funcionamento do portal 
ter sucesso. Elas criam um ambiente seguro para as transações de documentos , a 
criptografia protegendo as informações das requisições, e o firewall filtrando os 
usuários que acessarn os dados. Afinal, os documentos transacionados pelo portal, as 
requisições, além de informações 
 médicas possuem dados como valores de serviços 
realizados. Esses dados não devem ser alterados, pois podem comprometer 
integridade das duas partes que utilizam os serviços clo portal, o LAC e o convênio. 
4.4.6 Controles de Falhas no Computador 
0 born funcionamento do hardware d imprescindível para que as informações 
sejam corretamente preenchidas, processadas, e armazenadas. Entretanto, devido 
falta de energia ou falhas nos circuitos as atividades a serem realizadas pelo 
computador podem ser interrompidas. 
Para que as operações do portal não sejam comprometidas pode se usar um 
sistema de computador tolerante a falhas. Assim, se algum problema ocorrer, o 
computador pode continuar a operar de modo a não lesar as atividades do LAC. 
96 
4.4.7 Recuperação de Desastres 
Existem alguns problemas que podem acontecer sem que exista como prevê-
los, como incêndios, enchentes, acidentes dentro da 
 própria organização, que podem 
vir a lesar a estrutura computacional da empresa. 
Apesar de não ser possível 
 de prever esses desastres não quer dizer que não se 
possa se preparar para os mesmos. Portanto, pode-se criar utilizar uma estrutura 
externa a empresa que armazene as informações processadas, no caso as requisições do 
LAC, de modo que se algum desses problemas vier a se tornar realidade, pode-se 
operar o sistema nesta estrutura 
 secundária sem afetar a produção do laboratório. 
4.4.8 Auditoria do Portal 
A auditoria do portal visa analisar e avaliar todas as atividades do portal, ou 
seja, todas as requisições que foram ou que deverão ser processadas de modo a garantir 
que estas estejam sendo realizadas de forma correta. 
Para concretizar esse objetivo o portal deve utilizar uma auditoria por meio do 
sistema de computação. Assim d" 
 possível avaliar todo o processamento das 
requisições, além das entradas e saídas das mesmas. 
Através desse controle pode-se detectar mudanças não autorizadas adicionadas 
ao portal que podem estar sendo usadas para fins 
 ilícitos. Também sera possível 
verificar a trilha de auditoria dos procedimentos formando logs registrando todas as 
operações desenvolvidas através do portal automaticamente. 
4.4.9 Privacidade dos Dados Médicos Transacionados no Portal: Certificação Digital 
Para assegurar a confidencialidade dos dados medicos contidos nas 
requisições, que, como foi exposto, são de propriedade do cliente, o portal utilizará 
urna medida de segurança que além de proteger os dados comprova sua legitimidade. 
A certificação digital utiliza a criptografia para proteger os dados contra 
intrusos indesejados. Assim as in formações sigilosas, ou seja, os dados 
 clínicos dos 
clientes que transacionam suas requisições pelo portal, se encontram em um ambiente 
de segurança, onde seus dados podem ser movimentados com a devida privacidade. 
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BEM VINDO AO PORTAL GED, UMA SOLUÇÃO QUE AGILIZA O PROCESSAMENTO DE REQUISIÇÕES MEDICAS 
CONFERINDO A SUA EMPRESA MAIOR AGILIDADE NAS FUNÇÕES DE FATURAMENTO. 
97 
Esta ferramenta também garante a autenticidade, tempcstividade e integridade 
das requisições eletrônicas. Assim o LAC pode ter certeza de que não  estará aceitando 
nenhum documento ilegítimo, acarretando em custos que não serão repostos pelo 
convênio. Os convênios, por sua vez, ganham maior controle c garantia sobre a 
procedência das requisições evitando o pagamento de serviços que não foram 
real izados.  
A grande vantagem desta ferramenta é que eta soluciona as questões de 
aceitação do documento legalmente. Assim as requisições eletrônicas passam a ter 
validade jurídica como as requisições tradicionais possuindo uma data, um autor, c 
conteúdo integro. 
4.5 ESBOÇO GRÁFICO DO PORTAL 
Nesta seção, é apresentado um esboço de como ficaria e como poderia 
funcionar o portal B2B para que se tenha uma visa()  básica das atividades  
desenvolvidas pelo mesmo. _ Aiustcl 
Figura 13 — Capa do portal GED 
Fonte: Dados primários (2006) 
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A Figura 13 apresenta o portal GED. Este, obviamente, é um layout 
ilustrativo, entretanto, demonstra bem o possível funcionamento do portal. 0 nome do 
portal foi definido como Portal GED, pois foi usado ao longo do trabalho para 
re ferenciá -lo. 
Portai iilD 
Sraterra 
O PORTAL GED opera totalmente via Internet, um grande diferencial pois no exige que os laboratórios 
facam grandes investimentos em equipamentos de computag5o. Baste o usuário possuir um computador 
conectado a Internet e um browser qua ele poderá utilizer todas os benefícios de um processamento de 
requisigaes rapido, seguro e eficiente. 
PeithIGE-13-2006:terda -C3'dlreltbs" 
Figura 14 — Apresentação do sistema do Portal GED 
Fonte: Dados primários (2006) 
A Figura 14 apresenta a pagina dc apresentação do sistema do Portal GED. 
Neste local podem ser apresentadas informações sobre como o sistema atua no 
processamento de requisições e quais podem ser os benefícios gerados para o LAC. 
Uaciastr o 
NESTA SEÇÃO PODERÁ SER EFETUADO O CADASTRAMENTO DE NOVOS MEDICOS, CONVENIOS, CLIENTES, 
MODALIDADES DE PLANO DE SAÚDE, ENFIM, INFORMAÇÕES QUE SAO NECESSARIAS PARA PREENCHER 
CORRETAMENTE AS REQUISIÇÕES 
?cab's ?Weft's' ritirv 
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Home Sistema Cadastro Gerar Requisição Laboratório Convenio 	 Contato 
Figura 15 — Pagina de cadastro do Portal G ED 
Fonte: Dados primários (2006) 
Na seção de cadastro, apresentada pela Figura 15, poderá ser efetuado o 
cadastramento de novos médicos, clientes, convênios, modalidades de plano de saúde, 
enfim, informaebes que são necessárias  para preencher corretamente as requisicães. 
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Home Sistema Cadastro Gerar Requisição  Laboratório Convênio 	 Contato 
Contoto 
Para entrar em cantata envie urn email clicando abaixo: 
I 
-bvernerwillrichPterra.com ,br 
os citreitte 
Figura 16 — Página de contato do Portal GED 
Fonte: Dados primários (2006) 
0 menu contato no portal di acesso a um endereço de correio eletrônico, no 
qual os usuários poderão enviar ou pedir informações ao gestor do portal. Esta é uma 
importante ferramenta para estreitar as relações entre os usuários c o portal. A página 
dc contato do portal é apresentada na Figura 16. 
Portai 
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Home Sistema Cadastro Gerir Remits' o Laboratório  Convênio 
	 Contato 
1Üii'VfIC) 
AQUI OS CONVENIOS PODER,SO TER ACESSO AO RELATOR1OS DOS SERVIÇOS QUE FORAM REALIZADOS 
PELO LASORATORIO E INFORMAÇÕES COMO OS TOTAIS A SERRA PAGOS, ESTATISTICAS, ENTRE OUTRAS 
Ca) 2Q06. Todas os dIreltas reservadcrs. 
Figura 17 — Página de acesso âs informações destinadas aos convênios 
Fonte: Dados primários (2006) 
A Figura 17, apresenta a página do Portal GED que dá acesso as informações 
destinadas aos convênios, onde esses poderão ter acesso aos relatórios dos serviços 
que foram realizados pelo laboratório e informações como os totais a serem pagos, 
estatísticas, entre outras. 
I 02 
Por all 
• 
Home Sistema Cada 
 . 
r Requisição Laboxatár19, Gerutenio 
	
Conta  
r-i 
Preencha os campos abaixo 
CRM 
Convênio Unimed 
CPF 
Nome do Medico 
Número da 
Carteirinha do 
Cliente 
Todos os campos so Obriqatórios 
- 
Figura 18 — Página inicial do processo de geração de requisições  eletrônicas 
 
Fonte: Dados primários (2006) 
0 primeiro passo da geração de uma requisição eletrônica, apresentada na 
Figura 18, é marcado pela necessidade de preenchimento dos dados dc identificação do 
médico e do cliente e seu convênio. Aqui as ferramentas GED  começam a ser 
utilizadas, o DM, que a partir deste momento começa a gerenciar a requisição, e, o 
Forms Processing podendo con ferir maior agilidade no preenchimento das 
informações. Assim um médico ao indicar seu número de registro no CRM, seu nome 
pode ser automaticamente exibido no campo especifico. Vale lembrar que este é 
apenas um esboço e as informações estão distribuídas com finalidade de exemplificar o 
funcionamento das atividades. 0 segundo passo, para construir uma requisição 
eletrônica, é apresentado pela Figura 19. 
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Home Sistema Cadastro Gerar Requisklo Laboratório Convênio 	 con ate 
Dados Clínicos do Paciente 
Nome 
	
Werner Gustavo V. Willrich Dados Clínicos 
    
Convênio 	 Unimed •-• 
CPF 	 68465002-9 
       
       
       
Número Oa 
Carteirinha do 	 001-664524 
Cliente 
  
Medicacdo 
    
       
Nome do Médico 	 Doutora Ana Júlia 
     
       
       
       
Figura 19— Pagina do segundo passo para a geração de uma requisição eletrônica 
Fonte: Dados primários (2006) 
A Figura 19 traz campos dc informações sobre os dados  clínicos do cliente a 
serem preenchidas. No campo dados  clínicos, devem ser preenchidas informações 
como os sintomas relatado pelo cliente ao médico, e o campo medicação deve ser 
completado com as drogas que estão sendo consumidas pelo cliente, estando ele em 
tratamento ou não. Como já exposto, tais informações são  determinantes para que os 
bioquímicos possam interpretar corretamente os resultados dos exames, pois algumas 
doenças e remédios podem alterar os valores de resultado obtido na analise das 
amostras. 
Também se pode perceber na Figura 19 dados como o nome, o convênio, o 
CPF c o número da cartcrinha do cliente. No primeiro passo apenas o CPF, o convênio. 
e o número da carterinha são preenchidos. A partir dessas informações o sistema do 
portal, automaticamente, já preenche o nome do cliente e re-insere os dados para o 
segundo passo. 
Gerar iRequii-ugat.o. 
o Hemograma 
El TAP 
o urine 
o HDL 
O LDL 
o Colesterol Total 
O Triglicerideos 
El Ferro 
O Cálcio 
o  Potássio 
fit tit to) 
"Ottfailzir . 
pOrta 
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Home Sistema Cadastro Gerar RequisiOo Laboratório  Convênio 	 Contato 
Figura 20 — Página do terceiro passo para a geração de uma requisição eletrônica 
Fonte: Dados primários (2006) 
O terceiro passo é a escolha dos exames que o médico ira inserir na requisição, 
apresentado pela Figura 20. Neste momento, o sistema cruza informaçeics do cliente,  
como a modalidade de plano dc  saúde que o mesmo contratou com o convênio c a 
cobertura que esta modalidade lhe oferece, e, assim pode limitar as opções de exames a 
serem escolhidos a somente aos que são abrangidos pelo plano do cliente. 
Portal Gala, 
   
     
     
er 17 Kequisliç ao 	 **) 0) 0) 
Nome do Cliente: Werner Gustavo V. Willrich 	 Localizador do Cliente 
0110110xpcsyn 
 
CPF: 68465002-9 
Convênio: Unlined 
Número da carteinnha: 001-684524 
Nome do Medico: Doutora Ana Mina 
UM: 2.5846 
Dados Clínicos: Anemia 
Medicação: Acido Fólico 
Exames: 2 Hemograma El Ferro a colesterol Total 
Guarde o número acima ou imprima esta 
pagina e apresente em seu Laboratório 
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Figura 21 — Página do quarto passo para a geração de uma requisição eletrônica 
Fonte: Dados primários (2006) 
0 quarto e ultimo passo para a geração de uma requisição eletrônica, 
visualizado na Figura 21, é a apresentação de todas as informações que foram 
preenchidas nos campos dos passos anteriores. 
Entretanto, aparece neste momento o número localizador gerado pelo sistema 
do portal. Este localizador, como foi exposto anteriormente, deve ser apresentado junto 
recepção do laboratório para que o mesmo possa accssar a requisição c importá-la 
para seu próprio sistema. Pode-se perceber que existe a opção de imprimir a página 
para que o cliente leve o número do localizador, ou o cliente pode simplesmente anotar 
o número c informá-lo ao LAC. Depois de impresso ou anotado o localizador, 
pressiona-se o botão OK que conecta a uma página que fecha o processo. 
Portal! 
Gtr q.uts.Içao 
• 
Home Sistema Cadastro Gerar Reim skit° là rat any 	 Contato 
Sua REQUISICAO to] gerada com SUCESSO 
Poresente-se am seu Laboratório, corn seu número LOCAUZADOR 
c- zi • 	 Todos cif-As-mg rescrWStis. 
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Figura 22 — Fechamento do processo de geração de uma requisição eletrônica 
Fonte: Dados primários (2006) 
A Figura 22 apresenta o fechamento do processo de geração de uma requisição 
eletrônica que traz a seguinte mensagem "Sua requisição foi gerada com sucesso. 
Apresente-se cm seu laboratório, corn seu número localizador". 
Com a requisição eletrônica pronta o cliente segue até o laboratório e 
apresenta sua senha localizadora, Os funcionários do LAC, mais especificamente a 
recepcionista, entram com o número em uma página que se encontra no menu 
Laboratório do Portal GED. Ao clicar nessa opção, conecta-se A uma pagina de 
informações destinadas ao laboratório, semelhante A página de acesso As informações 
destinadas aos convênios. Essa pagina é esboçada na Figura 23. 
1.n,' Op:AD 1 
Opção 2 
Relatório  
fairi Importer  
Reauisidla 
Lauu cil01 IC 
Escolha seu Convénio Unlined s.• 
Escolha uma das opções abaixo: 
kitten MD 2006. tedos os cilfeitos mutruados. 
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Figura 23 — Página de informações destinadas ao laboratório 
Fonte: Dados primários (2006) 
A Figura 23 traz a página de informações destinadas ao laboratório, na qual se 
podem observar opções de informações a serem acessadas pelo LAC. As opções 
exemplificadas são os já mencionados relatórios automáticos que o Portal GED cria, c 
a opção de importar a requisição dos clientes. Essa duas  opções são apresentadas a 
seguir. 
108 
Portal 
 
   
• ome  Sterna Cadastro Gerar RequisicSo 	 ecinvgnko- Corttabi 
Labor ator 1!0 
Preencha os campos abaixo: 
Laboratório  Escalhis  
Localizador do Cliente 0110110xpcsyn 
Figura 24 — Iniciação do processo de importação de uma requisição 
Fonte: Dados primários (2006) 
Para importar as requisições eletrônicas dos clientes, é necessária a inserção 
do localizador do cliente que poderá conduzir A página que corresponde A requisição 
do cliente. Isso se encontra representado na Figura 24. 
10 0 
	
Portat 	 116- 
- ti) 
CE1=111EZEizzazzimauzzaliss:22=1 
Lat00 a Of lO 
Nome do Cliente Werner Gustavo V. Willrich 
CPF: 68465002-9 
ConvAnio: unimod 
Numero da Cartemnha: 001-684524 
Nome do Medico; Doutora Ana Julio 
CRM 2.5846 
Dados Clinicos: Anemia 
MedtcacAo Acido FO0to 
	
Exames. R. Hemogram, 	 F e rro 	 Colesterol Total 
12/2211  
-Etb 	 os, 
Figura 25 — Requisição a ser importada 
Fonte: Dados primários (2006) 
A Figura 25 é a requisição a ser importada. Com o direcionamento do 
localizador, a requisição é visualizada na tela e esta pronta para ser importada para o 
LIS do laboratório. 0 LIS incorpora os dados A sua base de dados e coloca os exames 
na rotina de produção do laboratório. 
Apesar da importação da requisição ela continua no sistema do portal, sendo 
armazenada e somada aos relatórios criados. 0 esboço de um relatório formado 
apresenta-se na Figura 26. 
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RELATÓRIOS AUTOMÁTICOS 
Número de Exames 	 248 
Número de requisições 	 40 
Média de Exames por Requisição •6,2 
Total Processado (em reek) 	 RS 1.597.12 
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Figura 26 — Esboço dos relatórios criados pelo sistema 
Fonte: Dados primários (2006) 
A Figura 26 traz dados como o número de exames e o número de requisições 
processadas, a média de exames por requisição e o valor total (cm RS) dos exames 
realizados. 
O botão enviar tem a função de mandar os relatórios, que são um resumo de 
tudo que foi processado, para os convênios. Como já abordado pode-se, 
 através da 
tecnologia Push, por exemplo, enviar  esses dados automaticamente. 
Ao analisar as funcionalidades do portal, evidencia-se claramente sua 
classificação como um portal Business to Business (B2B). 0 Portal GED atua de modo 
a facilitar operações das empresas Laboratório Verner Willrich e convênios, isto d, o 
portal, como empresa, oferece serviços as outras duas empresas. 
Enfim, pode-se perceber que neste momento não foram abordados os controles 
que devem existir para a execução correta desses procedimentos. No entanto, o 
objetivo desta seção era apenas apresentar o funcionamento básico do Portal GED para 
que se possa criar uma imagem mais prática das atividades a serem desenvolvidas. 
5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
No decorrer pouco mais de quatro décadas de história, o Laboratório de 
Análises Clinicas Verner Willrich deu passos importantes em direção A qualidade dos 
serviços prestados sempre investindo em pessoas, equipamentos mais modernos, 
controles de qualidade interno e externo. Enfim, pode-se perceber a grande 
preocupação da organização quanto aos resultados de exames que são emitidos. 
Entretanto, os investimentos foram, principalmente, sobre os serviços, ou 
melhor, sobre os exames. Enquanto os exames estavam se tornando cada vez mais 
sofisticados, oferecendo altos 
 níveis de precisão, os processos internos de apoio, como 
logIstica interna, a função financeira e marketing, se encontravam um tanto quanto 
esquecidos. 
A fragilidade dos procedimentos de processamento de requisições, diretamente 
ligados ao faturamento, 6 o ponto principal das propostas deste trabalho. A ausência de 
um sistema de informação que atue ativamente em todo o processo gera a necessidade 
de excessiva manipulação por parte dos funcionários que, por sua vez, podem extraviar 
alguma requisição ou faltar com alguma informação importante para o seu 
processamento atrasando o seu faturamento. 
Essas faltas incorrem em custos desnecessários ao laboratório. Perda de 
requisição, alta demanda de tempo para a execução das tarefas, glosas, espaço para 
armazenamento são alguns exemplos. Existem também os problemas de cadastro que 
podem ser causados pela ma interpretação da caligrafia do médico, falta de atenção, 
inespecificidade dos exames, entre outros. E ao falhar o processo não necessariamente 
interrompido, podendo exames, que não foram realmente solicitados, serem inseridos 
na rotina e efetivamente analisados gerando custos com o desperdício de materiais. 
Vale lembrar também a utilização de processos distintos para o processamento 
das requisições no laboratório e nos convênios, que podem totalizar em resultados 
diversos. Isso pode comprometer a relação entre as organizações envolvidas, pois com 
resultados diferentes, alguém pode ser lesado financeiramente. 
Assim sendo, pode-se encontrar alternativas para a solução desses problemas 
na combinação da tecnologia de computação, Internet e gerenciamento eletrônico de 
documentos, que tem a função de otimizar esses processos através de tecnologias 
especificas à cada problema. 
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Como ja apresentado esse tipo de solução visa gerenciar a vida informacional 
da empresa proporcionando, através de processos automatizados ou 
 semi-automáticos,  
maior produtividade dos funcionários, minimização dos erros e, conseqüêntemente, 
redução dos custos. 
Para o caso estudado, o processamento das requisições médicas do LAC 
Verner Willrich, foi proposto a construção e utilização de um portal de Internet que 
contemple a transação eletrônica de requisições eletrônicas e duas tecnologias ou 
soluções de gerenciamento eletrônico de documentos, o Document A4anagement e o 
Forms Processing. 
A opção por estas duas metodologias de GED se deve ao fato de apresentarem 
características e funções que resolvem as questões falhas nos procedimentos de 
processamento de requisições do LAC. 
0 DM, permite o controle da requisição eletrônica desde elaboração do seu 
modelo, suas versões, controlando suas modificações, estabelecendo seu fluxo 
documental, seu armazenamento, enfim, pode controlar todo o ciclo vital desses 
documentos. 
O Forms Processing, através da tecnologia XML, permite o preenchimento 
automático de campos informacionais da requisição eletrônica e o estabelecimento de 
critérios que garantam a presença de informações determinantes na validade do 
documento. Isso confere agilidade ao processo uma vez que se economiza tempo de 
preenchimento, e todas as informações imprescindíveis, como a assinatura do cliente e 
do médico, estão presentes. 
Entretanto, ao utilizar um ambiente de Internet, deve-se tomar muito cuidado 
no que tange à segurança. A Rede é um ambiente público e milhões de pessoas 
transitam por ele todos os minutos, e várias delas possuem conhecimento e domínio de 
tecnologias de modo a dar-lhes a capacidade de invadir computadores e roubar 
informações importantes, como número de contas e senhas bancárias, números de 
cartão de crédito, informações pessoais, e usa-las para fins ilicitos. Portanto, ao 
realizar transações de qualquer natureza através da Internet deve-se tomar algumas 
medidas de proteção, como a utilização de códigos e senhas. 
Ao transacionar requisições médicas há de se ter ainda maior atenção. Esses 
documentos contêm informações e dados clínicos, de propriedade de cada cliente, e 
não podem ser divulgadas abertamente. Essas informações, relativas it saúde de cada 
pessoa, se abertas podem comprometer a integridade alheia e prejudicar seu cotidiano 
113 
sob diversas perspectivas como convívio social, estabilidade do emprego, preconceito, 
entre outros. 
Portanto, conclui-se, que o portal deva oferecer os serviços de gerenciamento 
eletrônico de documentos de maneira que não venha a interferir na privacidade e 
confidencialidade dos dados medicos dos clientes, assim como promover a segurança 
nas transações de requisições eletrônicas. 
Para tanto, utiliza-se um mix de tecnologias de segurança e privacidade nas 
transações de Internet composto por ferramentas de criptografia, certificação digital, 
jirewall e auditoria. 
A critografia e a certificação digital se encontram intimamente ligadas, pois a 
criptografia é um componente da certificação digital. A criptografia embaralha as 
informações das requisições ao enviá-las, e, assim, somente pessoas autorizadas 
conseguem visualizá-las, pois possuem a chave que reorganiza a requisição. A 
certificação digital confere à  requisição eletrônica integridade, tempestividade e 
originalidade, requisitos  básicos para a validade jurídica de documentos digitais. 
O firewall é utilizado para criar uma barreira de acesso aos dados do portal. 
Assim dificulta-se o acesso de usuários não autorizados, entretanto isso não que dizer 
que seja impossivel uma invasão. 0 .firewall apenas filtra os usuários buscando dados 
que os definam como autorizados e permitindo que somente as transações autorizadas 
ocorram. Assim cria-se um ponto seguro de transferência de requisições. 
A auditoria, por sua vez, registra o funcionamento das operações do Portal 
GED, armazenando todos os procedimentos utilizados, quando utilizados, quem os 
utilizou, enfim, caso algum acesso ou modificação não autorizado ocorra pode-se 
verificar qual foi a modificação implantada e corrigi-la. 
Ainda existem fatores que podem levar o portal ao mal funcionamento, 
entretanto, esses ao invés de serem controlados podem ser prevenidos. Quedas de 
energia, desastres naturais,  incêndios criminosos ou acidentais, defeitos de hardware, 
devem ser cogitados, pois, acontecendo algum deles o portal não se encontrará 
despreparado e poderá continuar a desenvolver normalmente suas atividades. 
Para prevenir-se de desses desastres pode-se criar uma estrutura secundaria, 
externa à empresa, que possibilite o processamento das requisições. E, em caso de 
defeitos no hardware, deve-se utilizar um sistema tolerante a falhas, assim o portal 
pode minim izar os efeitos do mal funcionamento do sistema. 
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Ao analisar o exposto conclui-se a di ficuldade de operar um sistema de 
gerenciamento eletrônico de requisições médicas. São 
 necessários muitos controles 
que assegurem um processamento de documentos correto e garantir aos clientes a 
privacidade sobre seus dados clínicos. Entretanto, embora grande os empecilhos, deve-
se atentar, também aos benefícios gerados por um sistema como o proposto que podem 
justificar o investimento da empresa. 
Com a implantação de um projeto como o do Portal GED o LAC Verner 
Willrich transformaria uma atividade que possui variados vieses em uma tarefa 
confiável e instantânea. 
Os benefícios percorrem todo o processamento de requisições, desde a 
substituição do documento tradicional pelo eletrônico, que reduz os custos de 
armazenamento e do espaço para fazê-lo, até a garantia de que não existirão glosas e 
serviços realizados não serão perdidos. 
0 portal garante a entrada de todas as informações essenciais para o 
processamento de requisições, não sendo mais necessário a interrupção do processo 
pela falta de dados. 
Os serviços são realizados exatamente de acordo com o que foi solicitado pelo 
médico, uma vez que é o mesmo quem faz o registro dos exames e o laboratório 
simplesmente faz a importação dos dados gerados através do portal para o LIS. Isso 
elimina os problemas de má interpretação da caligrafia do médico solicitante e a falta 
de atenção dos funcionários do LAC ao realizar a introdução do cadastro do cliente e 
Os serviços a serem realizados. Assirn, exames que não foram solicitados ou 
registrados erroneamente Rao são realizados evitando custos com o desperdício de 
material. 
A cargo do funcionário responsável pelo faturamento fica somente a 
necessidade de conferir de tempos em tempos os totais processados para solicitar ou 
verificar os pagamentos. Assim, o funcionário pode executar mais funções de cunho 
tático e estratégico que são mais vantajosas ao LAC Verner Willrich. 
0 portal tem a possibilidade de enviar automaticamente, através da tecnologia 
push, os relatórios de requisições processadas aos respectivos convênios, eliminado o 
problema do não atendimento de datas de envio das faturas que ocasiona em um 
pagamento tardio, garantindo o recebimento dos exames realizados até aquela data no 
prazo correto. Isso possibilita uma melhora na 
 previsão 
 de fluxo de caixa, uma vez que 
pode-se contar com o montante monetário na data preestabelecida. 
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Enfim, os vários benefícios podem ser agrupados em maior produtividade, 
aumento dos controles internos e redução de custos inerentes ao processamento de 
requisições. 
Essas três vantagens vêm a gerar urna quarta, o aumento da qualidade dos 
serviços prestados pelo Laboratório de 
 Análises Clinicas Verner Wil'rich. Uma vez 
que grande parcela dos erros envolvidos no processamento de exames sera resolvida 
com a utilização do Portal GED, a classe médica e os clientes podem sentir-se mais 
seguros ao solicitar urna bateria de exames. Os médicos receberão exatamente os 
resultados de exames que solicitaram, evitando que seja  necessária a volta do cliente 
ao laboratório para uma correção dos exames executados por engano. E os clientes 
podem ter um diagnostico mais seguro e em caso de alguma doença comprovada 
podem começar o tratamento mais cedo o tornando mais eficaz. 
Este estudo focou o processamento de requisições em um LAC especifico, o 
LAC Verner Willrich, e os impactos que podem ser t2erados a partir da implementação 
de urna ferramenta que possibilite maior automação deste processo através da Internet. 
Entretanto, apesar de em vários momentos, citar algumas possíveis vantatzens , não 
avaliou-se o processamento desses documentos pelos 
 convênios. A aceitação deste 
portal por parte dos convênios e fator determinante para sua aplicação, isto é, caso os 
convênios não sintam as vantagens propostas pelo portal a sua aplicação torna-se 
inviável. 
Assim, corno sugestão de novos estudos a fim de complementar o presente, 
rice a análise dos procedimentos do processamento de requisições nas organizações 
chamadas convénios e o impacto do portal sobre os mesmos. 
E, como declarado na justificativa deste trabalho, há a pretensão de 
implementar-se o portal de maneira comercial, ou seja, disponibilizar seus serviços de 
gerenciamento eletrônico de requisições a outros laboratórios. Entretanto, ainda é 
necessário estudar a realidade de urna maior quantidade de laboratorios a rim de 
estabelecer unia amostragem que contemple de fato a realidade de seus processamemw; 
de requisições. 
Para finalizar, deve-se destacar que esta proposta, em virtude das tecnologias 
hoje disponíveis, é totalmente aplicável. No entanto, como toda inovação, é necessário 
que se transcorra algum tempo para que se crie sua aceitação pelas instituições 
envolvidas. 
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